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GLOSARIO 
 
 
BOT: es un programa informático que combina diferentes tecnologías para 
automatizar tareas repetitivas a través de internet y para interactuar de forma 
automática con usuarios. 
 
CÓDIGO ABIERTO:  en Inglés Open Source es una característica de los 
softwares con el cuál puede ser distribuido bajo una licencia que permite su uso, 
modificación y redistribución de forma gratuita. 
 
DASHBOARD:  también conocido como cuadro de mando es una interfaz gráfica 
que interviene en la consecución de los objetivos de una estrategia. 
 
DOMINIO:  es el conjunto de caracteres alfanuméricos que conforman un nombre 
único el cual está ligado y define a un sitio web. Es el número de identificación de 
los sitios webs. 
 
HOSTING:  también conocido como alojamiento en la web es la acción que 
consiste en alojar, servir, y mantener archivos para uno o más sitios web.  
 
INTERFAZ:  se usa para denominar la conexión funcional entre dos sistemas, 
programas, dispositivos o componentes de cualquier tipo, que proporciona una 
comunicación de distintos niveles permitiendo el intercambio de información.  
 
MYSQL:  es un sistema de gestión de bases de datos y está considerada como la 
base datos de código abierto más popular del mundo. 
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ACRONIMOS  
 
 
FODA:  es un acróstico de Fortalezas (factores críticos positivos con los que se 
cuenta), Oportunidades, (aspectos positivos que podemos aprovechar utilizando 
nuestras fortalezas), Debilidades, (factores críticos negativos que se deben 
eliminar o reducir) y Amenazas, (aspectos negativos externos que podrían 
obstaculizar el logro de nuestros objetivos).  
 
HTML:  lenguaje de marcado de hypertexto, por sus siglas en inglés "HyperText 
Markup Language", es un lenguaje que pertenece a la familia de los "lenguajes de 
marcado" y es utilizado para la elaboración de páginas web. 
 
IMT:  instituto mexicano de teleservicios.  
 
NECC:  norma de Excelencia en Centros de Contacto.  
 
PHP:  hypertext pre-processor, es un lenguaje de código abierto muy popular 
especialmente adecuado para el desarrollo web y que puede ser incrustado en 
HTML. 
 
PQRSF:  (peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones) es una 
herramienta que nos permite conocer las inquietudes y manifestaciones que tienen 
los grupos de interés para que se tenga la oportunidad de fortalecer el servicio. 
 
PYMES:  pequeñas y medianas empresas con características distintivas, y tiene 
dimensiones con ciertos límites ocupacionales y financieros prefijados por 
los estados o regiones. En Colombia, de acuerdo con el número de empleados, 
una pequeña empresas tiene entre 11 y 50 empleados, una mediana tiene entre 
51 y 200 empleados. 
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RESUMEN 
 
 
En un comienzo, la producción era centrada en los productos, lo que se llamaba 
producción en masa, por lo que los clientes eran menos exigentes, ahora el cliente 
vive bombardeado por constantes mensajes y ofertas, y además tiene muchas 
otras opciones por lo que comienza a ser más exigente y lo que antes toleraba ya 
no lo tolera más. 
 
Una de las principales causas por las que los clientes dejan de comprar a una 
determinada empresa es debido a la mala atención y seguimiento a las solicitudes 
interpuestas apoyados a la falta de canales de comunicación disponibles para 
poder elevar sus inconformismos, por lo que en el siguiente trabajo investigaremos 
si es posible aplicar estrategias que mejoren el servicio al cliente y que además 
sean asequibles a las PYMES en Bogotá. 
 
Con el objetivo de dar respuesta a nuestra investigación, se proponen estrategias 
de mejoramiento de servicio al cliente con base en las buenas prácticas 
internacionales en México realizando un diagnostico a varias empresas de este 
país, y conociendo el estado actual de las PYMES en Bogotá se hace un análisis 
externo e interno y se evalúa cuál será la mejor estrategia a implementar. 
 
De acuerdo con el análisis de los resultados externos en México y fuentes 
secundarias, como el análisis interno del estado actual en empresas PYMES en 
Bogotá respecto al servicio al cliente, se propone aumentar los canales de 
comunicación con los clientes mediante la utilización de un chatbot en Facebook y 
la utilización de un software libre mediante el cual se pueda realizar la trazabilidad 
a las peticiones de los usuarios enfocadas en servicio al cliente a través de la 
dimensión organizativa, humana y tecnológica. Lo anterior teniendo en cuenta que 
son debilidades que arrojo la investigación en las PYMES en Bogotá por lo cual se 
buscan fortalecer. 
 
Finalmente se concluye que es posible aplicar estrategias de mejoramiento 
asequibles a las PYMES en Bogotá debido a que existen en el mercado 
herramientas de uso gratuito y de fácil acceso que contribuyen a los objetivos. 
 
 
 
 
PALABRAS CLAVE: Empresas PYME en Bogotá, Estrategia de Mejoramiento, 
PYMES, Servicio al Cliente.   
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INTRODUCCIÓN 
 
 
El cliente es centro fundamental y motor de las empresas de productos o servicios. 
Un requisito sine qua non de las empresas es que permanezcan sus clientes 
internos y externos. La subsistencia de una empresa depende de sus clientes, 
éstos son los principales creadores de valor en las empresas. Cada vez los 
clientes son más exigentes, y su permanencia en la empresa depende del buen 
servicio que reciban. Esté determina, si entre la empresa y el cliente se dan 
compras transaccionales o relacionales.  
 
El Banco Mundial elabora periódicamente unos indicadores de la calidad de las 
Instituciones, denominado Worldwide Governance Indicators – WGI-. Estos 
indicadores, si bien son utilizados principalmente por instituciones públicas, 
también son aplicables a organizaciones privadas. Uno de los indicadores que 
define el Banco Mundial, y que aplica a las empresas privadas es denominado, 
voz y rendición de cuentas1. 
 
Este indicador mide, entre otros, si los ciudadanos tienen libertad de expresión. 
Por analogía, en las empresas privadas, corresponde, al hecho de si los clientes 
pueden manifestar, por diferentes canales, su percepción acerca de su relación 
con la empresa. El buen servicio al cliente, tiene que ver no solo con la calidad del 
servicio prestado, sino de recibir la realimentación respectiva de parte del cliente, 
por canales formales. En eta misma línea del Banco Mundial, el estatuto del 
consumidor en Colombia, Ley 1480 de 2011, indica entre los derechos del 
consumidor: 
 
Derecho a obtener productos con calidad e idoneidad: Derecho a obtener en el mercado, 
de los productores y distribuidores, bienes y servicios que reúnan unos requisitos 
mínimos de calidad e idoneidad para satisfacer sus necesidades. Derecho a la 
participación: proteger sus derechos e intereses organizándose, eligiendo a sus 
representantes, participando y buscando ser oídos por quienes cumplan funciones 
públicas en el estudio de las decisiones legales y administrativas que les conciernen, y 
obtener respuestas a sus observaciones. 
 
Derecho a reclamar: derecho a acudir directamente al productor, proveedor o prestador 
de un servicio y obtener reparación integral, oportuna y adecuada de todos los daños 
sufridos, así como a obtener acceso a las autoridades judiciales o administrativas para el 
mismo propósito2. 
                                            
1
 WORLD BANK. Worldwide Governance Indicators. [En línea], Washington : WORLD BANK. [citado 18 
febrero, 2018], Disponible en Internet: <URL: http://info.worldbank.org/governance/wgi/index.aspx#home> 
2
 SIC. Protección del consumidor.  [En línea], Bogotá: SIC. [citado 22 febrero, 2018], Disponible en Internet: 
<URL:http://www.sic.gov.co/proteccion-del-consumidor> 
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El surgimiento y puesta en marcha de ideas de negocio para el periodo 2017 
creció un 7.9% según datos de la Cámara de Comercio de Bogotá, y dadas las 
necesidades actuales del mercado que traen consigo una amplia oferta de 
productos y servicios, la competencia para las PYMES se torna cada vez más 
intensa. Los constantes aspectos que inciden en un mal servicio al cliente, como 
mala atención telefónica o personal, ausencia de canales de comunicación, 
demora en los tiempos de respuesta, personal no capacitado, ausencia del uso de 
la tecnología para conocer las necesidades del cliente, crecimiento de la 
competencia etc., nos animan a proponer el desarrollo e implementación de una 
estrategia para el mejoramiento del servicio al cliente aplicable en las PYMES en 
Bogotá. 
 
“Según el informe de la Cámara, del total de empresas y establecimientos de 
comercio activos en Bogotá–Región, 663.285 son microempresas que 
corresponden al 91% del total; 47.098 son pequeñas representando el 6,5%; 
13.261 son medianas con un 1,8% y 5.140 son grandes siendo el 0,7% del 
mercado total”3. Estas cifras muestran que los clientes pueden fácilmente migrar 
de una empresa a otra sino reciben la atención adecuada. Por otro lado, este gran 
número de empresas generan una fuerte rivalidad, por lo cual se deben esmerar 
en la atención y fidelización del cliente para poder mantener la participación en el 
mercado. 
 
En este proyecto se analizarán las estrategias utilizadas en empresas 
colombianas, frente a las utilizadas por ciertas empresas mexicanas, en cuanto al 
servicio al cliente, identificadas como referentes de éxito objeto de la visita técnica. 
Se realizará un diagnóstico que permita identificar el estado actual de las 
estrategias que aplican las PYMES en Bogotá respecto al mismo tema. Con base 
en ello se aplicará una estrategia de mejoramiento en servicio al cliente, 
incentivando el uso de herramientas tecnológicas. 
 
El documento está organizado de la siguiente forma: en la primera parte se 
muestran los antecedentes, justificación y el planteamiento del problema. Luego, 
se encuentran el marco de referencia, objetivos del trabajo, alcances, limitaciones 
y metodología utilizada. Posteriormente se desarrollan cada uno de los objetivos 
planteados. Finalmente se encuentran, las conclusiones y recomendaciones para 
trabajos futuros. 
  
                                            
3
 DINERO. Creación de empresas y comercios creció 8% en Bogotá. [En línea], Bogotá: DINERO. [citado 18 
febrero, 2018], Disponible en Internet: <URL: http://www.dinero.com/empresas/articulo/creacion-de-empresas-
en-bogota-en-el-2017/254679> 
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1. GENERALIDADES 
 
1.1 ANTECEDENTES 
 
En un comienzo, la producción era centrada en los productos, lo que se llamaba 
producción en masa. Los clientes eran menos exigentes.  “Después de la Primera 
Guerra Mundial Henry Ford y Alfred Sloan (General Motors) cambiaron la 
manufactura artesanal –utilizada por siglos y dirigida por las empresas europeas- 
por manufactura en masa”4. 
 
El fabricante de automóviles Ford, al concentrar todos sus esfuerzos en la curva de 
experiencia del famoso modelo T pudo hacer bajar el precio de dicho modelo desde unos 
3.000 dólares en 1910 hasta menos de 1.000 dólares en 1923. Al propio tiempo, la 
producción acumulada del Ford T pasó de 50.000 vehículos a más de 8 millones, y la 
cuota detentada en el mercado americano, del 10 al 47 %. Por otra parte, los salarios se 
multiplicaron por tres y los beneficios, por quince. En 1927, el Ford T solo representaba el 
10 % de las ventas en el mercado americano, por lo que las pérdidas de Ford crecieron. 
¿Qué paso?5 
 
El principal inconveniente de la búsqueda del efecto experiencia por aumento de las 
cantidades producidas de un bien determinado es la rigidez, uno de cuyos aspectos es la 
importancia de las inversiones. La sabiduría popular enseña que no hay que poner todos 
los huevos en el mismo cesto. El hundimiento de Ford frente a General Motors no es más 
que un ejemplo entre otros muchos de los peligros que encierra una estrategia de 
productos-mercados insuficientemente diversificada6. 
 
Por otra parte, la producción acumulada no es el único factor del descenso de los costes: 
otro de los factores es la integración hacia atrás o hacia adelante. Además, ciertos 
productores, aunque no detenten más que una pequeña cuota de mercado pueden ser 
unos competidores temibles, a causa de su tecnología avanzada (Michelin en Estados 
Unidos) o de un efecto de calidad y de imagen, como ocurre con el éxito de Mercedes y 
de BMW en los vehículos de gama alta, a pesar de tener unos precios de venta más 
elevados7. 
 
Según Peter Druker, Este académico fue el primero en hacer claridad en que no hay 
negocios sin un cliente (no business without a customer). Para él, las personas 
prevalecían sobre el capital y las mercancías. Su obsesión eran los temas relacionados 
con la satisfacción de las necesidades de los clientes y por eso la prioridad de las 
                                            
4
 PADILLA, Lillian. “LEAN MANUFACTURING MANUFACTURA ESBELTA/ÁGIL”,2010. [En línea], SL : 
UDESPROCESOS. [citado 20 febrero,2018], Disponible en Internet: <URL: 
http://files.udesprocesos.webnode.es/200000028-6743f683e7/manufactura%20esbelta%20toyota.pdf> 
5
 GODET, Michel. De la anticipación a la acción : Barcelona: Editorial Marcombo, 1993. p.239 - 240. 
6
 Ibid., p.239 - 240. 
7
 Ibid., p.239 - 240. 
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compañías debía ser siempre el mercadeo. Esto, aunque parece obvio, no lo es, pues 
muchos empresarios olvidan que la esencia de su trabajo es el cliente. Sin embargo, 
Drucker también le puso un límite a la obsesión por los clientes. Años después de su 
primera teoría aseguró que si las organizaciones se orientaban en exceso al consumidor 
perdían el sentido de servir al interés colectivo, afirma Fernando Restrepo, decano de la 
Facultad de Administración del Rosario8. 
 
La calidad constituye el conjunto de cualidades que representan a una persona o cosa; es 
un juicio de valor subjetivo que describe cualidades intrínsecas de un elemento; aunque 
suele decirse que es un concepto moderno, el hombre siempre ha tenido un concepto 
intuitivo de la calidad en razón de la búsqueda y el afán de perfeccionamiento como 
constantes del hombre a través de la historia9. 
 
La primera definición del concepto de Calidad Total, tal cual hoy lo conocemos, fue 
desarrolla por el Dr. Armand Feigenbaun y publicada en una revista técnica de la época 
en el año 195710. 
 
Puede decirse que la Gestión de la Calidad es consustancial a la actividad de la empresa. 
No obstante, durante muchos años se desarrolló con criterios y aplicaciones dispares y su 
práctica fue ocasional e intuitiva. Es a partir de la Segunda Guerra Mundial, cuando 
comienza a darse a la Gestión de la Calidad el carácter de función específica y a hacerla 
aparecer de norma explícita en los organigramas de las Compañías. Tomando ese 
momento como punto de partida para el análisis y resumiendo al máximo sus 
conclusiones, podemos distinguir tres etapas diferentes y sucesivas que enunciaremos 
así: 
 
• El Control de Calidad. 
• El Aseguramiento de la Calidad. 
• La Calidad Total11. 
 
No se puede hablar, en realidad, de momentos claramente determinados en los que la 
Gestión de la Calidad cambia de forma brusca y radical al pasar de una etapa a la 
siguiente. Se trata más bien de ideas y conceptos que han ido incorporándose a los ya 
existentes y conviven con ellos, pero que marcan las tendencias seguidas por la mayoría 
de las empresas en sucesivos períodos, con las lógicas diferencias en tiempo e 
intensidad, según países12. 
                                            
8
 DINERO, Maestro de maestros Peter Drucker. [En línea], Bogotá : DINERO. [citado 20 febrero,2018], 
Disponible en Internet: <URL: http://www.dinero.com/edicion-impresa/management/articulo/maestro-maestros-
peter-drucker/31131> 
9
 MONOGRAFIAS, Evolución de la calidad. [En línea], SL : MONOGRAFIAS.  [citado 20 febrero,2018], 
Disponible en Internet: <URL: http://www.monografias.com/trabajos99/evolucion-calidad/evolucion-
calidad.shtml > 
10
 Ibid. 
11
 Ibid. 
12
 Ibid. 
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1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
1.2.1 Descripción del Problema.  En el más reciente informe de la Cámara de 
Comercio de Bogotá detalla que el total de empresas pasó de 430.853 a finales de 
2016, a 465.237 al cierre de 2017, con un incremento de 7,9%. Situación que 
demuestra un constante crecimiento de competencia en los diferentes sectores 
para las PYMES lo cual permite que el cliente tenga más opciones para adquirir 
productos o servicios, sea seducido por la competencia más fácilmente y se 
vuelva más exigente frente a sus necesidades. 
 
Aunque las pequeñas y medianas empresas son más vulnerables al entorno 
económico, pues tienen menos capacidad financiera para enfrentar los vientos en 
contra, como por ejemplo el aumento en sus costos por el encarecimiento del 
dólar, su menor tamaño hace que se puedan ajustar más rápido que una 
compañía más grande. De hecho, para algunas PYMES las crisis se vuelven una 
oportunidad, pues han podido conseguir nuevos clientes, dado que sus tarifas son 
más bajas13. 
 
No obstante, las entidades que hacen radiografías de este pujante sector de la 
economía muestran que para ellas es más difícil innovar, lo cual es un factor clave 
para crecer. Esto explica la triste estadística, de que, pese a que Colombia es un 
país de emprendedores, solo 50% de sus micros, pequeñas y medianas empresas 
sobreviven el primer año y únicamente 20% al tercer año14. 
 
Encuestas como las que realizan Anif y Fedesarrollo muestran que las PYMES 
están preocupadas por los mismos temas que las grandes, razón por la cual la 
desaceleración económica, la devaluación, el contrabando y los mayores 
impuestos las tienen hoy con mayor pesimismo. No obstante, el compromiso de 
sus fundadores y de sus hijos es una garantía de que muchas de las actuales 
PYMES serán las grandes corporaciones de mañana15. 
 
Los resultados de la encuesta ANIF para el segundo periodo de 2017 reflejan “un 
deterioro histórico en la percepción de los empresarios Pyme acerca de la 
evolución de sus negocios y la demanda en el primer semestre de 2017, en todos 
los macrosectores”16.  
 
                                            
13
 DINERO, La revolución de las "Big Little" colombianas. [En línea], Bogotá : DINERO. [citado 20 
febrero,2018], Disponible en Internet: <URL: http://www.dinero.com/edicion-
impresa/caratula/articulo/crecimiento-importancia-pymes-economia-colombiana/213537> 
14
 Ibid. 
15
 ANIF, Gran Encuesta Pyme. [En línea], SL : PUBLICACIONES. [citado 20 febrero,2018], Disponible en 
Internet: <URL: http://www.anif.co/sites/default/files/publicaciones/gepnacional_ii-17.pdf> 
16
 Ibid., p.3. 
  
 
 
“Cabe señalar que estos resultados van en línea con el menor ritmo de 
crecimiento económico del país, el cual se ubicó en un 1.5% en el año corrido a 
septiembre de 2017, frente al 2.1% observado un año atrás y al 4%
promedio de los años 2010
 
“Con dicha desaceleración, los empresarios redujeron su optimismo en sus 
expectativas de corto plazo, acompañadas de
hecho, un 21% de los empresarios en el sector industrial y comercio y un 17% en 
servicios no tenían certeza sobre qué pasaría con su situación económica en el 
segundo semestre de 2017”
 
“En lo referente a la evolución de las ventas, ver figura 1, 
empresarios del sector industrial presentaron la misma tendencia de deteri
la situación económica general. En efecto, el balance de respuestas presentó 
mínimos históricos de 
debajo del promedio histórico de +2”
 
Figura 1. Percepción de vent
Fuente. ANIF, Gran Encuesta Pyme: PUBLICACIONES: [En línea], SL, [citado 20 
febrero, 2018], Disponible en Internet: <URL: 
http://www.anif.co/sites/default/files/publicaciones/gepnacional_ii
Según “El análisis del Programa de 
el Ministerio de Comercio, reveló que, 
niveles de productividad laboral de una gran empresa, se podría obtener 2,3
                                        
17
 Ibid., p.3. 
18
 Ibid., p.3. 
19
 Ibid., p.6. 
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veces más valor agregado por empleado, esto según datos de la Encuesta Anual 
Manufacturera del 2015 del Dane con cálculos del PTP”20. 
Por otro lado, “el PTP asegura que una pyme genera 5 veces menos valor 
agregado que una gran empresa. Aunque las pequeñas y medianas empresas 
representan el 66% del tejido empresarial manufacturero, solo generan el 15% del 
valor agregado del total de la industria”21. 
Muchas empresas no logran hacer un buen servicio al cliente, simplemente por 
ausencia de desconocimiento y porque no existen muchos ejemplos de un buen 
servicio al cliente que puedan adoptar como modelo. 
A razón de este desconocimiento pasan por alto la normatividad que protege al 
consumidor Ley 1480 de 2012 en cuanto a la adquisición de bienes y servicios “la 
cual se expide el Estatuto del Consumidor, se ha convertido en la principal "arma" 
de miles de colombianos insatisfechos frente a la adquisición de bienes y 
servicios”22. 
Desde entonces, “la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC), autoridad 
encargada de velar por los derechos de los consumidores, no solo ha aunado 
esfuerzos con el fin de darle un mejor entendimiento a los contenidos, derechos, 
novedades e impacto que tiene este Estatuto, sino que, además, ha puesto a 
disposición de la población todos los mecanismos necesarios a través de los 
cuales pueden hacer efectiva dicha Ley”23. 
Frente a este complejo entorno, la orientación al cliente y el uso de la tecnología 
en la cuarta revolución industrial va a permitir evolucionar a las empresas y evitar 
que los múltiples problemas del sector frenen su desarrollo y crecimiento 
económico. 
Para esto, no se requiere implementar en la PYMES grandes áreas o 
infraestructura para poder entender y comprender las necesidades de nuestros 
clientes actuales, tan solo con atender de una manera más oportuna, los 
problemas detectados en el cumplimiento de los requisitos de los clientes en la 
organización, para la toma de decisiones y contar con indicadores para aprender 
                                            
20
 DINERO. Una pyme colombiana genera 5 veces menos valor agregado que una gran empresa. [En línea], 
Bogotá: DINERO. [citado 18 febrero, 2018], Disponible en Internet: <URL: 
http://www.dinero.com/empresas/articulo/productividad-de-las-pymes-manufactureras-en-colombia/252916> 
21
 Ibid. 
22
 SIC, Estatuto del Consumidor. [En línea], Bogotá : SIC. [citado 20 febrero, 2018], Disponible en Internet: 
<URL: http://www.sic.gov.co/estatutos-consumidor> 
23
 Ibid. 
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de los errores del pasado, y aplicar estrategias que permitan detectar las 
necesidades de los clientes de una manera más asertiva para actuar 
anticipadamente para generar valor agregado y mejorar los índices de 
satisfacción, es algo con lo que las PYMES no cuentan a cabalidad ya que sus 
estadísticas de satisfacción están descendiendo. 
Según el informe anual de las PQRS que se recibieron durante el año 2017 en la 
Superintendencia de Industria y Comercio de respecto a los productos y servicios 
de las empresas a nivel nacional, el 34% corresponden a quejas y reclamos. Ver 
figura 2. 
Figura 2. Informe de quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones 2017 
 
Fuente. SIC, informe de quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones: SIC: [En 
línea], Bogotá, [citado el 20 febrero, 2018], Disponible en 
Internet:URL:http://www.sic.gov.co/sites/default/files/documentos/012018/INFORM
E_QUEJAS_RECLAMOS_FELICITACIONES_CUARTO_TRIMESTRE_DE_2017.
pdf 
 
1.2.2 Formulación del Problema.  ¿Es posible aplicar estrategias que mejoren el 
servicio al cliente y que sean asequibles a las PYMES en Bogotá? 
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1.3 OBJETIVOS 
 
1.3.1 Objetivo General. 
 
Proponer estrategias de mejoramiento de servicio al cliente en empresas PYMES 
en Bogotá, con base en las buenas prácticas internacionales en México. 
 
1.3.2 Objetivos Específicos. 
 
• Identificar las buenas prácticas internacionales que se aplican en cuanto a 
servicio al cliente en las empresas en México. 
 
• Establecer el estado actual de estrategias de servicio al cliente de las empresas 
PYMES en Bogotá. 
 
• Aplicar una estrategia de mejoramiento de servicio al cliente asequible a las 
empresas PYMES en Bogotá. 
 
1.4 JUSTIFICACIÓN 
 
Hoy en día, la satisfacción de los clientes va ligada al crecimiento de las 
organizaciones y al aumento de sus utilidades; en razón a esto, es importante 
identificar las causas raíz de la pérdida de clientes y diseñar soluciones que se 
adapten a las necesidades de cada modelo de negocio al menor costo posible y 
con la mayor calidad esperada, orientando los procesos internos en la innovación 
y satisfacción de las cambiantes necesidades del cliente enfocados en prestar un 
excelente servicio al cliente. 
 
Un modelo que se base en el simple conteo de quejas y reclamos estructurado 
para reducir dichos números, impide que se obtenga una idea clara del grado de 
satisfacción del cliente, y dificulta el diseño de estrategias oportunas de 
fidelización.   
 
Según Kotler, “el 95% de los clientes insatisfechos no se queja; muchos simplemente 
dejan de comprar. Lo mejor que una empresa puede hacer es facilitar que el cliente se 
queje. Los formatos para sugerencias, los números telefónicos sin cargo por larga 
distancia y las direcciones de correo electrónico tienen este fin. Los clientes que registran 
una queja, entre el 54 y el 70% vuelven a comprar a la organización si su queja se 
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resuelve. La cifra sube a un asombroso 95% si el cliente siente que la queja se resolvió 
rápidamente”24. 
 
Conforme las conclusiones de Kotler: 
 
• Adquirir clientes nuevos puede costar cinco veces más que satisfacer y retener a los 
clientes actuales. Se requiere mucho esfuerzo para inducir a clientes satisfechos a 
que cambien de proveedor. 
• Una empresa promedio pierde el 10% de sus clientes cada año. 
• Una reducción del 5% en la tasa de deserción de clientes puede incrementar las 
utilidades entre un 25% y un 85%, dependiendo de la industria. 
• La tasa de utilidad de los clientes tiende a aumentar durante la vida del cliente 
retenido”25. 
 
“Un estudio de la firma McKinsey concluyó que 7 de cada 10 clientes que se pasan a la 
competencia lo hacen como reacción a un mal servicio. Esto ha sido bien entendido por 
muchas PYMES en el mundo, que invierten el 62 por ciento de su presupuesto en 
marketing para fidelizar a sus clientes, según un informe publicado este año por 
BIA/Kelsey y Manta.  
Para John Tschohl, autoridad mundial en estrategias de servicio al cliente, fundador y 
presidente de Service Quality Institute, quien estuvo esta semana en el país como 
ponente principal en el ‘I Seminario Internacional en Calidad del Servicio al Cliente’, 
realizado en Bogotá, no tener una excelente atención al cliente es salir del negocio. Por el 
contrario, tenerla es la herramienta más poderosa y menos costosa para alcanzar el 
éxito”26. 
 
1.5 DELIMITACIÓN 
 
1.5.1 Espacio.  El proyecto se ejecutará en la ciudad de Bogotá tomando como 
referencia de aplicación en las PYMES ubicadas en Bogotá. 
 
1.5.2 Tiempo.  El tiempo de ejecución de este proyecto con base a la planificación 
realizada por la Universidad Católica de Colombia inicia el 20 de febrero con la 
formulación del anteproyecto y termina el 20 de mayo de 2018 con la socialización 
de proyectos de grado. 
 
1.5.3 Contenido.  El contenido del proyecto consiste en identificar buenas 
prácticas de servicio al cliente utilizadas por empresas mexicanas. Luego, 
establecer el estado actual de utilización de estrategias de servicio al cliente por 
                                            
24
 KOTLER, Philip. Dirección de marketing: Ciudad de México: Editorial Pearson, 2012. p.42. 
25
 Ibid., p.42. 
26
 PORTAFOLIO, Un buen servicio al cliente, base del éxito comercial. [En línea], Bogotá: PORTAFOLIO. 
[citado 18 febrero, 2018], Disponible en Internet: <URL: http://www.portafolio.co/tendencias/buen-servicio-
cliente-base-exito-comercial-54830> 
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parte de 3 empresas colombianas. Con esta información, determinar la brecha. 
Finalmente, aplicar una estrategia de mejoramiento de servicio al cliente en una 
empresa PYME en Bogotá. 
 
1.5.4 Alcance.  Esta propuesta va dirigida a las empresas PYMES de Bogotá. El 
alcance general incluye la recolección de las mejores prácticas en 4 empresas 
mexicanas objeto de la visita Técnica en cuanto servicio al cliente, hasta la 
propuesta de aplicación de una estrategia que permita el mejoramiento en el 
servicio al cliente en las empresas de PYMES de Bogotá. 
 
Teniendo en cuenta las restricciones de tiempo, el estudio se realizará únicamente 
en las empresas de Bogotá. (Hevaran, Cerlalc, Servitech Omma, Cryomega 
ingeniería)   
 
1.6 MARCO REFERENCIAL 
 
1.6.1 Marco Teórico.  A continuación, se presentan las principales teorías del 
trabajo:  
 
1.6.1.1 Mejoramiento continúo.  “El mejoramiento continuo es el conjunto de 
todas las acciones diarias que permiten que los procesos y la empresa sean más 
competitivos en la satisfacción del cliente. La mejora continua debe formar parte 
de la cultura de la organización, convirtiéndose en una filosofía de vida y trabajo. 
Esto incidirá directamente en la velocidad del cambio.”27 
 
Para que se produzca el cambio cultural requerido, es necesario que: Las 
personas estén convencidas de los beneficios que les brinda la mejora y que la 
alta Dirección motive a todas las personas, les brinde procedimientos y técnicas, 
así como el poder de decidir y actuar para poder realizar los cambios que se 
requieran.28 
 
Juran (2001), habla de tres tipos de costos: costos de las fallas internas, costos de las 
fallas externas y costos de prevención. Manifiesta que se puede lograr que estos costos 
disminuyan sobre una base continua. Ciertamente, es una forma de atraer la atención de 
la Alta Dirección para que inicie un programa de mejoramiento de la calidad, es decir, 
para que éste se enfoque en el dinero desperdiciado. En muchas empresas, ésta es la 
única forma de atraer la atención de la gente. A consideración de este autor, los enfoques 
de mejora están impulsados por las actuales necesidades de generación de ventajas 
competitivas que exigen los rápidos movimientos del mercado actual.29 
                                            
27
 CABRERA, Henrry Ricardo. Aplicación de un procedimiento de mejora a procesos ordenados 
secuencialmente a partir de métodos multicriterios. 2009. p. 39. 
28
 Ibid. 
29
 Ibid. 
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Maestros de la calidad como Ishikawa (1985), Deming(1989), Goldratt(1995), y otros 
autores más recientes describen diferentes formas de cómo mejorar los procesos de 
forma gradual, todas enfocadas y relacionadas directamente con la calidad. Por su parte 
Harrington [1993] explica una metodología abarcadora e importante sobre cómo mejorar 
los procesos de la empresa. Este método, para su análisis, el autor lo divide en las cinco 
fases siguientes.30 
 
Fases para el mejoramiento de los procesos según Harrington (1991): Según Harrington 
(1991), el mejoramiento del proceso en la empresa (MPE) es una metodología 
sistemática que se ha desarrollado con el fin de ayudar a una organización a realizar 
avances significativos en la manera de elegir sus procesos. Esta metodología ataca el 
corazón del problema de los empleados de oficinas en los Estados Unidos, al centrarse a 
eliminar el desperdicio y la burocracia. También ofrece un sistema que le ayudará a 
simplificar y modernizar sus funciones y, al mismo tiempo, asegurará que sus clientes 
internos y externos reciban productos sorprendentemente buenos.31 
 
El principal objetivo consiste en garantizar que la organización tenga procesos que:  
 
• Eliminen los errores. 
• Minimicen las demoras. 
• Maximicen el uso de los activos. 
• Promuevan el entendimiento. 
• Sean fáciles de emplear. 
• Sean amistosos con el cliente. 
• Sean adaptables a las necesidades cambiantes de los clientes. 
• Proporcionen a la organización una ventaja competitiva. 
• Reduzca el exceso de personal”32. 
 
1.6.1.2 La calidad y su evolución.  Según Deming, existen 14 principios básicos 
que se deben tener en cuenta en calidad:  
 
• Cree una constancia del propósito para el mejoramiento del producto y del servicio. 
• Adopte la nueva filosofía.  
• Deje de depender de la inspección para lograr calidad.  
• Minimice el coste total operando con un solo proveedor; termine con la práctica de 
asignar operaciones sólo sobre la base del precio.  
• Mejore constantemente y para siempre cada proceso.  
• Instituya la capacitación en la función.  
• Adopte e instituya el liderazgo.  
                                            
30
 Ibid. 
31
 Ibid. 
32
 Ibid. 
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• Elimine el temor.  
• Derribe las barreras entre las áreas del personal 
• Elimine los eslóganes, las exhortaciones y los objetivos para la plantilla. 
• Elimine las cuotas numéricas para los trabajadores y las metas numéricas para la 
dirección.  
• Elimine las barreras que impiden que el personal experimente orgullo por la tarea. 
Elimine el sistema de calificación anual. 
• Instituya un vigoroso programa de capacitación y autosuperación para todo el 
personal.  
• Haga trabajar a todo el personal de la compañía para lograr la transformación. 33 
 
Feigenbaum promovió la frase Control de la Calidad Total en Estados Unidos. El control 
de la calidad total considera la calidad como una herramienta de administración 
estratégica que requiere que todo el personal de una compañía esté informado, de la 
misma forma en que son herramientas estratégicas los costes y el plan en la mayor parte 
de las empresas actuales. La calidad va mucho más allá del control de las fallas a nivel 
de planta; es una filosofía y un compromiso con la excelencia.34 
 
La calidad es un estilo de vida empresarial, una forma de administración. El control de la 
calidad total (C.C.T.) afecta a toda una organización e incluye la implementación de 
actividades de calidad orientadas al consumidor. Esta es una responsabilidad 
fundamental de la dirección general, así como las principales operaciones de marketing, 
ingeniería, producción, relaciones industriales, finanzas y servicios, y la función de control 
de la calidad en sí misma en los niveles más económicos. La definición de Feigenbaum 
acerca del control de la calidad total es: la calidad total significa estar orientados hacia la 
excelencia, antes que hacia los defectos.35 
 
Una visión general del enfoque de Feigenbaum está dada por los tres pasos hacia la 
calidad y los cuatro pecados capitales. Estas y otras ideas se analizan mejor y más 
detalladamente en las 19 pautas para el mejoramiento de la calidad, los cuales resultan 
de un resumen de los trabajos de Feigenbaum 36. 
 
“Según Carlzon, es necesario que todos los empleados sientan que son muy importantes 
dentro de la empresa. Se considera a la motivación una pieza fundamental para lograr la 
calidad a través de la gente. 
 
Si damos libertades a otras personas para tomar decisiones, saldrán a flote recursos en 
las personas que nunca hubiéramos conocido y siempre estarían ocultos. 
                                            
33
 Ibid. 
34
 PABLOGIUGNI. Los Principios básicos. [En línea], SL : PABLOGIUGNI. [citado 20 febrero, 2018], 
Disponible en Internet: <URL: http://www.pablogiugni.com.ar/httpwwwpablogiugnicomarp91/> 
35
 Ibid. 
36
 Ibid. 
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Una de las grandes enseñanzas de Carlzon, que debemos tener en cuenta por su total 
vigencia es: 
 
A los clientes debemos de tratarlos de una forma distinta, porque a nadie le gusta ser 
tratado como uno más, sino como alguien distinto, un cliente único diferente a todos los 
demás. El empleado que se encuentre en algún mostrador, deberá de olvidarse de las 
políticas de que todos los clientes son iguales, porque él mejor que nadie sabrá que cada 
uno es distinto y tienen distintas necesidades”37. 
 
1.6.1.3 Estrategias de motivación.  La motivación en una organización es 
esencial para que los empleados se comprometan con la misma y contribuyan a 
alcanzar los objetivos de la misma. 
 
Frederick Herzberg desarrolló una teoría específica para explicar la motivación de los 
trabajadores en la empresa, llamada teoría de los dos factores. A través del estudio de 
todas las teorías existentes sobre motivación, este autor llega a la conclusión de que 
todas ellas adolecen del mismo defecto: solamente incluyen uno de los tres factores 
esenciales de la motivación: un hecho objetivo, una actitud y un defecto. Una promoción 
hace que el trabajador se sienta satisfecho, lo que consecuentemente se traduce en un 
aumento de productividad. Estos tres componentes de la motivación es lo que llamó 
factores de primer, segundo y tercer nivel. 38 
 
El principio básico de su teoría: “El hecho de que yo no esté insatisfecho, no quiere decir 
que esté satisfecho” Esto significa que la reducción de la insatisfacción no implica 
necesariamente el aumento de la satisfacción. Existen unos factores, que Herzberg llamó 
higiénicos, que determinan la mayor o menor insatisfacción, según estén más o menos 
presentes, y otros factores distintos, que el autor llamó motivadores que determinan el 
mayor o menor grado de satisfacción en el trabajo. Los primeros reciben el nombre de 
higiénicos, pues como la higiene no es la salud, pero puede ayudar a mantenerla, así 
estos factores no causan satisfacción, pero pueden ayudar a reducir la insatisfacción o 
peligros de enfermedad en el trabajo. Los factores higiénicos, por tanto, hacen referencia 
al contexto material del trabajo, mientras que los motivadores se refieren al contenido 
psíquico de la actividad laboral. Si una persona piensa que su trabajo es humillante, 
absurdo o aburrido, por muchos factores higiénicos de buenas relaciones humanas, aire 
acondicionado y música ambiental que tenga, no podrá sentirse satisfecho de su 
trabajo”39. Ver figura 3.  
 
                                            
37
 APRENDIENDOCALIDAD. Calidad. [En línea], SL : APRENDIENDOCALIDAD. [citado 20 febrero, 2018]. 
Disponible en Internet: <URL:https://aprendiendocalidadyadr.com/gurus-de-la-calidad-jan-carlzon/> 
38
 UNIVERSIDAD INTERNACIONAL DE LA RIOJA. Dirección de RRHH. [En línea], SL : Análisis de 
la conducta humana (teorías). [citado 21 marzo, 2018]. Disponible en Internet: <URL: 
https://www.coursehero.com/file/10968311/tema6> 
39
 Ibid. 
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Figura 3. Frecuencia de porcentajes de motivación 
 
Fuente. UNIVERSIDAD INTERNACIONAL DE LA RIOJA. Dirección de RRHH. [En 
línea], SL : Análisis de la conducta humana (teorías). [citado 21 abril, 2018]. 
Disponible en Internet: <URL: https://www.coursehero.com/file/10968311/tema6> 
 
 
1.6.2 Marco Conceptual.  A continuación, se presentan los principales conceptos 
asociados al trabajo:  
 
1.6.2.1 Crm. “(en inglés Customer Relationship Management, o Gestión de las 
relaciones con clientes), es una solución de gestión de las relaciones con clientes, 
orientada normalmente a gestionar tres áreas básicas: la gestión comercial, el 
marketing y el servicio postventa o de atención al cliente. El uso de un CRM forma 
parte de una estrategia orientada al cliente en la cual todas las acciones tienen el 
objetivo final de mejorar la atención y las relaciones con clientes y potenciales. La 
herramienta CRM y la orientación al cliente proporcionan resultados demostrables, 
tanto por disponer de una gestión comercial estructurada y que potencia la 
productividad en las ventas como por ofrecer un conocimiento profundo del cliente 
que permite plantear campañas de marketing más efectivas Las funciones de 
atención al cliente de una herramienta CRM potencian además la fidelización y 
satisfacción de los clientes, lo que tiene un impacto muy positivo en términos de 
ventas recurrentes y cruzadas”.40 
 
1.6.2.2 Pqrsf.  (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones) es 
una herramienta que nos permite conocer las inquietudes y manifestaciones que 
                                            
40
 ELEGIR CRM. Definición de CRM. [En línea], SL: ELEGIR CRM. [citado 19 febrero, 2018]. Disponible en 
Internet: <URL: https://www.elegircrm.com/crm/que-es-un-crm>  
   
 31  
 
 
tienen los grupos de interés para que se tenga la oportunidad de fortalecer el 
servicio. 
 
1.6.2.3 Satisfacción.  “Se clasifican en este concepto las sensaciones de placer o 
decepción que tiene una persona al comparar el desempeño (o resultado) 
percibido de un producto, con sus expectativas”41. 
 
1.6.2.4 Marketing.  “Es un concepto inglés, traducido al castellano como 
mercadeo o mercadotecnia. Se trata de la disciplina dedicada al análisis del 
comportamiento de los mercados y de los consumidores. El marketing analiza la 
gestión comercial de las empresas con el objetivo de captar, retener y fidelizar a 
los clientes a través de la satisfacción de sus necesidades”42. 
 
1.6.2.5 Cadena de valor.  “Porter define el valor como la suma de los beneficios 
percibidos que el cliente recibe menos los costos percibidos por él al adquirir y 
usar un producto o servicio. La cadena de valor es esencialmente una forma de 
análisis de la actividad empresarial mediante la cual descomponemos una 
empresa en sus partes constitutivas, buscando identificar fuentes de ventaja 
competitiva en aquellas actividades generadoras de valor. Esa ventaja competitiva 
se logra cuando la empresa desarrolla e integra las actividades de su cadena de 
valor de forma menos costosa y mejor diferenciada que sus rivales. Por 
consiguiente, la cadena de valor de una empresa está conformada por todas sus 
actividades generadoras de valor agregado y por los márgenes que éstas 
aportan”43. 
 
1.6.2.6 Innovación.  “Innovación es la aplicación de nuevas ideas, conceptos, 
productos, servicios y prácticas, con la intención de ser útiles para el incremento 
de la productividad y la competitividad. Un elemento esencial de la innovación es 
su aplicación exitosa de forma comercial. No solo hay que inventar algo, sino 
también, introducirlo en el mercado”44. 
 
1.6.2.7 Productividad.  “En el campo de la economía, se entiende por 
productividad al vínculo que existe entre lo que se ha producido y los medios que 
se han empleado para conseguirlo (mano de obra, materiales, energía, etc.). La 
productividad suele estar asociada a la eficiencia y al tiempo: cuanto menos 
                                            
41
 KOTLER, Philip. Dirección de marketing: Ciudad de México: Editorial Pearson, 2012. p.42. 
42
 DEFINICION.DE. Definición de Marketing. [En línea], SL : DEFINICION.DE.  [citado 16 noviembre, 2017] 
<URL: https://definicion.de/marketing/> 
43
 PORTER, M. E. KRAMER, Mark. (1999) Philanthropy’s New Agenda: Creando Valor. Harvard Business 
Review, Nov. 1999. 
44
 ACOFI. Definición de innovación. [En línea], Bogotá: ACOFI. [citado 16 noviembre, 2017] <URL: 
http://www.acofi.edu.co/wp-content/uploads/2013/08/DOC_PE_Conceptos_Innovacion.pdf> 
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tiempo se invierta en lograr el resultado anhelado, mayor será el carácter 
productivo del sistema”45. 
 
1.6.2.8 Experiencia del cliente.  “Es el conjunto de experiencias que tiene un 
cliente con una marca durante el tiempo en el que haya una relación de servicio. 
Mientras mejor sea la experiencia del cliente, mayor es la probabilidad de 
incrementar la retención de los clientes, generar nuevos leads, incrementar el 
ticket promedio, etc. Hoy en día se puede decir que la habilidad de una marca 
para entregar una buena experiencia a sus clientes constituye per se una ventaja 
competitiva”46. 
 
1.6.2.9 Cliente.  “Es aquella persona que a cambio de un pago recibe servicios de 
alguien que se los presta por ese concepto”47.  
 
1.6.2.10 Autogestión.  “Es la capacidad del ser humano de dirigir y orientar su 
vida y las acciones que ella demanda, ya sea de manera individual o comunitaria, 
en unión con otros seres humanos, es unir los esfuerzos a partir de la planeación, 
dirección, ejecución y control de las acciones para lograr los fines y metas en 
cualquiera de las actividades que adelante de manera colectiva, en el grupo social, 
organización u empresa. Propósitos que no puede lograr si no es mediante la 
cooperación y participación de quienes se encuentran vinculados a ella. Este 
modelo, por su misma naturaleza, acerca más al hombre hacía el desarrollo 
individual y colectivo de manera permanente”48. 
 
1.6.2.11 Benchmarking.  “Es una técnica o herramienta de gestión que consiste 
en tomar como referencia los mejores aspectos o prácticas de otras empresas, ya 
sean competidoras directas o pertenecientes a otro sector (y, en algunos casos, 
de otras áreas de la propia empresa), y adaptarlos a la propia empresa 
agregándoles mejoras”49. 
 
1.6.2.12 Omnicanal.  “Es una estrategia de gestión del cliente la cual aborda todo 
el ciclo de vida de la relación del cliente con la empresa proveedora, donde se 
establece una comunicación e interacción coherente, consistente y sin fisuras por 
                                            
45
 DEFINICIÓN.DE. Definición de productividad. [En línea], SL: DEFINICIÓN.DE.  [citado 16 noviembre, 2017] 
<URL: https://definicion.de/productividad/> 
46
  QUESTIONPRO. Definición de experiencia del cliente. [En línea], SL: QUESTIONPRO. [citado 16 
noviembre, 2017] <URL: https://www.questionpro.com/blog/es/experiencia-del-cliente-que-es/> 
47
  CONCEPTODEFINICION. Definición de Cliente. [En línea], SL: CONCEPTODEFINICION. [citado 16 
noviembre, 2017] <URL: http://conceptodefinicion.de/cliente/> 
48
  UNIVERSIDAD SANTO TOMAS. Definición de autogestión. [En línea], Bogotá: UNIVERSIDAD SANTO 
TOMAS. [citado 16 noviembre, 2017] <URL: 
http://soda.ustadistancia.edu.co/enlinea/2momento_cooperacionydesarrollo_blancarestrepo/autogestin.html> 
49
 CRECENEGOCIOS. Definición de benchmaking. [En línea], SL : CRECENEGOCIOS.  [citado 16 
noviembre, 2017] <URL: https://www.crecenegocios.com/que-es-y-como-aplicar-el-benchmarking/> 
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los distintos canales que el cliente quiera usar para interactuar con la empresa, 
fundamentalmente en tiendas físicas (Retail), Internet, Mobile o el Contact 
Center”50. 
 
1.6.2.13 Queja.  “Una queja es un escrito o comunicación a través del cual se 
pone de manifiesto la insatisfacción de una persona usuaria en relación con el 
servicio recibido por parte de, por ejemplo, una organización”51. 
 
1.6.2.14 Reclamo.  “Un reclamo es un descontento vinculado directamente a los 
productos o servicios prestados por una organización. Tiene lugar cuando la 
contraparte ha hecho algún tipo de compromiso con una tercera persona y no está 
cumpliendo con dicho compromiso. Es decir, el reclamo es cuando se tiene cierto 
derecho de exigir algo”52. 
 
1.6.2.15 Causa Raíz.  “El análisis de causas raíz es un proceso secuencial de 
preguntas estructuradas para descubrir errores latentes subyacentes en un suceso 
centinela. Se orienta al proceso, por lo que supone una revisión exhaustiva de los 
elementos que lo integran (personas, equipos, procedimientos, información, 
entornos, contingencias externas, etc.)”53. 
 
1.6.2.16 Servicio post venta.  “La posventa, también mencionada como 
postventa, es el servicio que se le brinda al comprador de un producto en las 
semanas o los meses posteriores a la adquisición que concretó. De esta manera, 
el fabricante de dicho producto o su vendedor asisten al comprador en el uso del 
mismo o incluso pueden reparar eventuales fallas”54. 
 
1.6.3 Marco Legal. A continuación, se muestran algunas leyes asociadas al 
trabajo:  
 
1.6.3.1 Estatuto del Consumidor Ley 1480 del 2011.  Por la cual se disponen los 
mecanismos de protección a los compradores, quienes por desconocimiento no 
exigen sus derechos. Dentro de sus principios generales decreta: 
                                            
50
 INNOVAN. Definición de omnicanal. [En línea], SL : INNOVAN. [citado 16 noviembre, 2017], Disponible en 
Internet: <URL: http://www.innovan.do/2015/04/12/que-es-omnicanal-definicion/> 
51
 DERECHO. Definición de queja. [En línea], SL : DERECHO. [citado 16 noviembre, 2017], Disponible en 
Internet: <URL: https://www.derecho.com/c/Queja> 
52
 DIFERENCIA ENTRE. Diferencia entre queja y reclamo. [En línea], SL : DIFERENCIA ENTRE. [citado 16 
noviembre, 2017], Disponible en Internet: <URL: https://www.diferencia-entre.com/diferencia-entre-queja-y-
reclamo/ > 
53
 SCIENCEDIRECT. Análisis de causas raíz. Una herramienta útil para la prevención de errores. [En línea], 
SL  : SCIENCEDIRECT. [citado 16 noviembre, 2017], <URL:  
http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1134282X08747262> 
54
 DEFINICIÓN.DE. Definición de postventa. [En línea], Bogotá: DEFINICIÓN.DE. [citado 20 febrero, 2018] 
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• La protección de los consumidores frente a los riesgos para su salud y 
seguridad. 
• El acceso de los consumidores a una información adecuada - de acuerdo con 
los términos de esta Ley que les permita hacer elecciones bien fundadas. 
• La educación del consumidor. 
• La libertad de constituir organizaciones de consumidores y la oportunidad para 
esas organizaciones de hacer oír sus opiniones en los procesos de adopción de 
decisiones que las afecten. 
• La protección especial a los niños, niñas y adolescentes, en su calidad de 
consumidores, de acuerdo a lo establecido con el código de infancia y 
adolescencia55. 
 
1.6.3.2 Ley 1581 del 2012 – Protección de datos.  Por la cual se disponen los 
mecanismos de protección a los compradores, quienes por desconocimiento no 
exigen sus derechos. 
 
“Artículo 40. Principios para el tratamiento de datos personales. En el desarrollo, 
interpretación y aplicación de la presente ley, se aplicarán, de manera armónica e 
integral, los siguientes principios generales56”:  
 
• f) Principio de acceso y circulación restringida: El Tratamiento se sujeta a los límites que 
se derivan de la naturaleza de los datos personales, de las disposiciones de la presente 
ley y la Constitución. En este sentido, el Tratamiento sólo podrá hacerse por personas 
autorizadas por el Titular y/o por las personas previstas en la presente ley. Los datos 
personales, salvo la información pública, no podrán estar disponibles en Internet u otros 
medios de divulgación o comunicación masiva, salvo que el acceso sea técnicamente 
controlable para brindar un conocimiento restringido sólo a los Titulares o terceros 
autorizados conforme a la presente ley57. 
 
• g) Principio de seguridad: La información sujeta a Tratamiento por el Responsable del 
Tratamiento o Encargado del Tratamiento a que se refiere la presente ley, se deberá 
manejar con las medidas técnicas, humanas y administrativas que sean necesarias para 
otorgar seguridad a los registros evitando su adulteración, pérdida, consulta, uso o acceso 
no autorizado o fraudulento58. 
 
• h) Principio de confidencialidad: Todas las personas que intervengan en el Tratamiento de 
datos personales que no tengan la naturaleza de públicos están obligadas a garantizar la 
reserva de la información, inclusive después de finalizada su relación con alguna de las 
labores que comprende el Tratamiento, pudiendo sólo realizar suministro o comunicación 
                                            
55
 IC, Estatuto del Consumidor. [En línea], Bogotá : SIC. [citado 20 febrero, 2018], Disponible en Internet: 
<URL: http://www.sic.gov.co/estatutos-consumidor> 
56
 FECOLPER, Ley 1581 de 2012 – Protección de datos personales. [En línea], Bogotá : FECOLPER. [citado 
26 abril, 2018], Disponible en Internet: <URL: http://fecolper.com.co/ley-1581-de-2012-proteccion-de-datos-
personales/> 
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 Ibid. 
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de datos personales cuando ello corresponda al desarrollo de las actividades autorizadas 
en la presente ley y en los términos de la misma59. 
 
1.7 METODOLOGÍA 
1.7.1 Tipo investigativo.  Se utilizarán técnicas de investigación cuantitativas, 
aplicada-descriptiva. La primera en cuanto que se utilizarán los conocimientos 
adquiridos en la carrera y la segunda porque se describirá la situación actual del 
servicio al cliente en la PYMES de Bogotá, en el cuál se determinará las 
herramientas que implementan las empresas y universidades mexicanas visitadas 
en cuanto al servicio al cliente. 
 
1.7.2 Fuentes de Información.  Para el desarrollo de la investigación se utilizarán 
fuentes primarias y secundarias.  Las primeras consistirán en entrevistas y 
encuestas a directivos y dueños de procesos clave de empresas en Bogotá y en 
México. Las fuentes secundarias, consistirán en consultas a documentos y a sitios 
de divulgación de información oficial de las empresas, en Colombia, y en México. 
 
1.8 DISEÑO METODOLÓGICO 
 
Se seleccionaron tres (3) empresas de diferentes sectores económicos en Bogotá. 
Para seleccionar las personas a encuestar se utilizó la técnica de muestreo no 
probabilistico discrecional o por juicio. En la visita a México se recogieron datos de 
4 empresas e instituciones educativas. Con esta información se hizo un 
comparativo del estado actual y las brechas, de las PYMES en Bogotá frente a las 
buenas prácticas en México. Finalmente, se generó una propuesta de aplicación 
de una estrategia tendiente a mejorar el servicio al cliente y que sea asequible por 
las PYMES en Bogotá. 
 
  
                                            
59
 Ibid. 
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2. BUENAS PRÁCTICAS INTERNACIONALES DE SERVICIO AL CLIENTE EN 
MEXICO 
 
 
2.1 DESCRIPCIÓN DE RESULTADOS 
 
Para identificar las buenas prácticas utilizadas para mejorar el buen servicio al 
cliente en México, se aplicó una encuesta – ver anexo A – a 4 empresas de 
diferentes sectores en México. Es importante anotar que este fue el número de 
empresas que estaba previsto en la visita acceder Los resultados fueron los 
siguientes: Ver figura 4. 
 
Figura 4. Resultados encuestas México 
 
 
 
 
 
60%
40%
0% 0%
2. ¿La empresa hace estudios sistemáticos de 
investigación de mercados para determinar los 
productos o servicios que requieren sus clientes 
?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En Desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo
100%
0%
1.¿La empresa cuenta con una política de 
servicio al cliente declarada ?
SI
NO
60%
40%
0% 0%
3. ¿La empresa hace estudios sistemáticos de 
análisis de sus productos. (test de mercado, 
necesidades no satisfechas, etc.)?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En Desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo
80%
0%
20%
0%
4. ¿La empresa hace estudios sistemáticos de 
análisis del consumidor. (quién es, preferencias, 
segmentos, etc.)?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En Desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo
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Figura 4. Resultados encuestas México (Continuación) 
 
6 . ¿Mediante que canales ?
Internet y publicidad
Pagina web, en el producto
En admisiones, en la induccion, durante la carrera
Internet.
7 . ¿Mediante que canales ?
Correo, teléfono e internet
En la factura y la etiqueta del producto
La aplicacion CemexGO
pagina Web, APP conexion ubm
E-mail.
- Formatos gubernamentales oficiales, teléfono y correo-
- Pagina web y encuesta de satisfaccion cuatrimestral
- Linea telefonica
- Telefono, buzon de sugerencias, Call Center
- E-mail.
8 . ¿Mediante qué herramientas (formatos, aplicaciones, etc.) ?
pagina web, se remiten fichas tecnicas y 
certificados de calidad a solicitud
80%
20%
0% 0%
6 . ¿La empresa brinda información oportuna acerca de 
sus productos y servicios (características, efectos 
secundarios, beneficios, restricciones,etc) ?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En Desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo
80%
20%
0% 0%
7.¿La empresa brinda información sobre los medios que 
tienen sus clientes para hacer efectivos sus derechos y 
los tiempos respuesta a las solicitudes ?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En Desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo
100%
0%
8. ¿La empresa ofrece canales para que lo clientes 
manifiesten peticiones, quejas, reclamos o felicitaciones 
respecto a los productos o servicios?
SI
NO
80%
20%
0% 0%
5 . ¿La empresa hace estudios sistemáticos de 
precios ?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En Desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo
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Figura 4. Resultados encuestas México (Continuación) 
 
 
 
- Contestar, dar seguimeinto y hablar con el cliente
- Se canalizan al Campus universitario las 24 horas
- Resolver su inconformidad lo más antes posible.
- Servicio a cliente
-Servicio al cliente
- Unidad ( vendedor, calidad y jefe de unidad)
- Call Center
- Servicios y Atención al Cliente.
11 . ¿Describa en qué consiste?
- Escala de descuentos
- Descuentos por volumen, mas credito.
- Beneficios de pase automatico, beneficios economicos
12 . Describa en qué consiste
- Promociones como  viajes al mundial segun la epoca
- Bono por recomendacion, plan hermanos
- Descuentos especiales y servicios.
- Segun la no conformidad se reunen con el cliente, el vendedor, calidad y el jefe de 
unidad para determinar que solucion se da. La mas relevante es cambio de producto.
- Se hacen promociones cuando se requiere 
colocar un producto.
10 . Si su respuesta es afirmativa, indique cual es el área ?
- Se recibe la queja del cliente , se pasa a calidad y se diagnostica. Si procede se solicita 
acciones correctivas o reposicion del producto.
9 . ¿ En caso de presentarse no conformidades en los productos o servicios, ¿qué 
estrategias utiliza para responder a la solicitud y fidelizar al cliente? ?
100%
0%
10. ¿La empresa tiene un área encargada se centralizar y 
dar trámite a las incidencias reportadas por los clientes?
SI
NO
60%
0%
40%
0%
11. ¿La empresa implementa programas de 
frecuencia o de lealtad ?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En Desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo
60%20%
20%
0%
12. ¿La empresa implementa programas de recompensa, 
por ejemplo, compre 1  lleve 2?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En Desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo
   
 39  
 
 
Figura 4. Resultados encuestas México (Continuación) 
 
Fuente. Los autores 
 
2.2 ANÁLISIS DE RESULTADOS 
 
Luego de la consolidación de los resultados de las encuestas realizadas a nivel 
general se encuentra lo siguiente: 
 
 
- Para personas con diferentes actividades comerciales
- Segun el tipo de industria
- Pruebas de funcionamiento y satisfaccion
- Se realizan por encuentra a los clietnes cada mes
- Herramienta net.p.s, en las instalaciones
- Del producto se hacen pruebas antes de que salgan de fabrica.
- Software interno como el Cotizador virtual
- Tecnologias de informacion, banco de datos que se canaliza a traves de la pagina web.
- Se utiliza la aplicacion movil CemexGO para centralizar las necesidades del cliente.
- Aplicacion Movil UBM, cada 4 años se cambia el plan de estudios adaptado a las necesidades.
- Encuestas periódicas a los clientes para saber su grado de satisfacción.
16. ¿Por favor identifique estrategias, tecnologías, o herramientas 
adicionales orientadas a mejorar el servicio al cliente?
- Para Puerto Rico se usan motores especiales que 
en nacional no. Cada país tiene una necesidad 
diferente a los equipos nacionales que 
- Mercadotecnia deportiva, especialidades, 
division por facultades.
13 . Indique un ejemplo 
15 . Cuales
100%
0%
13. ¿La empresa desarrolla productos personalizados?
SI
NO
100%
0%
14. ¿La empresa desarrolla productos para 
diferentes segmentos de clientes?
SI
NO
100%
0%
15. ¿Existen mecanismos de evaluación del 
producto o servicio.?
SI
NO
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• La totalidad de las empresas encuestadas utilizan una política de servicio al 
cliente declarada. 
• Se encuentra que todas las organizaciones encuestadas realizan estudios 
sistemáticos orientados a las necesidades de los clientes para desarrollar 
productos o servicios. 
• En su mayoría las organizaciones realizan estudios sistemáticos de análisis de 
consumidor. 
• La página web es uno de los canales más utilizados para brindar información 
acerca de los productos o servicios que ofrecen las empresas. 
• El total de las empresas encuestadas brindan información y cuentan con los 
medios por los cuales se pueden quejar los clientes respecto al servicio 
recibido. Los más usados son línea telefónica y pagina web. 
• La atención a las no conformidades recibidas por parte de los usuarios son 
atendidas mediante áreas especializadas en atención al cliente, las cuales 
según su procedencia se ejecutan acciones correctivas o cambio de producto. 
• Lo modelos utilizados para mejorar la lealtad están enfocados en descuentos, 
promociones o beneficios económicos.  
• El total de las empresas desarrollan sus productos o servicios según las 
necesidades percibidas de los clientes al igual que evalúan la satisfacción de 
los clientes, la herramienta más utilizada es a través de encuestas. 
• La herramienta más utilizada por las empresas mexicanas orientadas a mejorar 
el servicio al cliente son enfocadas en tecnología de la información 
desarrollando aplicaciones móviles en las cuales se han transferido las 
necesidades que para los clientes presentan mayor inconformismo en el 
servicio y que pueden mantener una relación más estrecha con los clientes. 
Dentro de estas aplicaciones móviles se han integrado canales para la 
recepción de PQRSF para canalizarlas más rápidamente a interior de las 
empresas y mejorar los tiempos de respuesta según entrevistas realizadas 
durante las visitas a las empresas. 
• La encuesta aplicada también confirma que no todas las empresas mexicanas 
usan aplicaciones móviles que permita la gestión e interacción con sus clientes. 
 
 
2.3 BUENAS PRÁCTICAS DE SERVICIO AL CLIENTE EN EMPRESAS 
MEXICANAS 
 
De acuerdo con los resultados del instrumento utilizado en la visita, y al análisis 
realizado a otras empresas mexicanas – PEMEX, FEMSA -, mediante fuentes 
secundarias permitieron identificar como buenas prácticas las siguientes: 
 
• Disponer de una política de servicio al cliente declarada dentro de la 
organización. 
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• Contar con canales donde los clientes puedan manifestar sus inconformismos 
respecto al servicio recibido. 
• Mantener áreas especialidades en atención al cliente para dar trámite a las 
quejas y/o reclamos que se reciban. 
• Uso de la tecnología móvil como canal adicional para recopilar información de 
los clientes respecto a sus PQRSF. 
• Desarrollo sistemático de estudios de investigación de mercados. 
 
• Uso de diversas tecnologías para apalancar el proceso de servicio al cliente, 
cómo lo hace la empresa PEMEX, que pone a disposición de sus clientes un 
espacio para dudas o comentarios de acuerdo a las diferentes áreas 
comerciales, así como ligas a los portales transaccionales para dar seguimiento 
a precios, pedidos, facturas, créditos, entre otros servicios, de acuerdo la 
Empresa Productiva Subsidiaria (u Organismo Subsidiario) con que se realizó el 
contrato.60 
 
• Conocer los canales por los cuales los clientes prefieren ser contactados y 
atendidos; FEMSA una de las compañías más grandes de México invirtió en un 
centro de contacto que prevé atender de manera integral, solicitudes de 
atención, reportes de refrigeración, consultas sobre productos y servicios e 
información sobre la organización. Vale la pena resaltar que las operaciones y 
procesos previos a este centro de contacto son certificados, bajo la Norma de 
Excelencia en Centros de Contacto (NECC), avalada por el Instituto Mexicano 
de Teleservicios (IMT)61. 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                            
60
 PEMEX. Atención a clientes. [En línea], SL: Atención a clientes. [citado 30 de marzo, 2018] <URL: 
http://www.pemex.com/comercializacion/atencion-a-clientes/Paginas/default.aspx> 
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 FEMSA. Atención a clientes. [En línea], SL: Atención a clientes. [citado 30 de marzo, 2018] <URL: 
http://www.femsa.com/es/medios/invierte-coca-cola-femsa-3-mdd-en-tecnologia-e-innovacion-para-atencion-a-
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3. ESTRATEGIAS DE SERVICIO AL CLIENTE EN LAS EMPRESAS PYMES 
DE BOGOTÁ 
 
3.1 DESCRIPCIÓN DE RESULTADOS  
 
Para identificar el estado actual de las estrategias de servicio al cliente de las 
empresas PYMES en Bogotá, se aplicó una encuesta – ver anexo A – a 3 
empresas de diferentes sectores. Es importante anotar que este fue el número de 
empresas que estaba previsto dentro del alcance. Los resultados fueron los 
siguientes: Ver figura 5. 
 
Figura 5. Resultados encuestas PYMES en Bogotá 
 
 
  
0%
43%
57%
0%
2. ¿La empresa hace estudios sistemáticos de 
investigación de mercados para determinar los 
productos o servicios que requieren sus clientes 
?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En Desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo
57%
43%
1.¿La empresa cuenta con una política de 
servicio al cliente declarada ?
SI
NO
0% 0%
100%
0%
3. ¿La empresa hace estudios sistemáticos de 
análisis de sus productos. (test de mercado, 
necesidades no satisfechas, etc.)?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En Desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo
0%
29%
71%
0%
4. ¿La empresa hace estudios sistemáticos de 
análisis del consumidor. (quién es, preferencias, 
segmentos, etc.)?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En Desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo
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Figura 5. Resultados encuestas PYMES en Bogotá. (Continuación) 
 
6 . ¿Mediante que canales ?
Correo electronico
NA
Página web, redes sociales
Página web
Documentos
Ninguno
Pagina Web
7 . ¿Mediante que canales ?
Correo electronico
NA
N/A
Página web
Correo electronico
Correo electrónico
Pagina web
Correo electronico
NA
Correo electrónico
Página web - e mail
Formatos
Correo electrónico
Pagina Web, Linea telefonica, formatos
8 . ¿Mediante qué herramientas (formatos, aplicaciones, etc.) ?
0%
57%
43%
0%
6 . ¿La empresa brinda información oportuna acerca de 
sus productos y servicios (características, efectos 
secundarios, beneficios, restricciones,etc) ?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En Desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo
0%
71%
29%
0%
7.¿La empresa brinda información sobre los medios que 
tienen sus clientes para hacer efectivos sus derechos y 
los tiempos respuesta a las solicitudes ?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En Desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo
86%
14%
8. ¿La empresa ofrece canales para que lo clientes 
manifiesten peticiones, quejas, reclamos o felicitaciones 
respecto a los productos o servicios?
SI
NO
0%
57%
43%
0%
5 . ¿La empresa hace estudios sistemáticos de 
precios ?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En Desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo
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Figura 5. Resultados encuestas PYMES en Bogotá. (Continuación) 
 
 
- No aplica
- NA
- Respuestas y soluciones inmediatas
- Las del sistema de gestión de 9001
- Procedimiento de PQR
- Procedimiento de PQR
- Analisis de causa raiz para generar acciones correctivas
- La que corresponda según el tema
- Control y calidad
- Recursos humanos
- Recursos humanos
- Control Interno
11 . ¿Describa en qué consiste?
- Sin Respuestas
12 . Describa en qué consiste
- Sin Respuestas
10 . Si su respuesta es afirmativa, indique cual es el área ?
9 . ¿ En caso de presentarse no conformidades en los productos o servicios, ¿qué 
estrategias utiliza para responder a la solicitud y fidelizar al cliente?
71%
29%
10. ¿La empresa tiene un área encargada se centralizar y 
dar trámite a las incidencias reportadas por los clientes?
SI
NO
0%0%
100%
0%
11. ¿La empresa implementa programas de 
frecuencia o de lealtad ?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En Desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo
0%0%
100%
0%
12. ¿La empresa implementa programas de recompensa, 
por ejemplo, compre 1  lleve 2?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En Desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo
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Figura 5. Resultados encuestas PYMES en Bogotá. (Continuación) 
 
Fuente. Los autores 
  
- Investigaciones, documentos, politicas
- Proyectos e investigaciones según necesidad
- Reuniones de seguimiento y evaluaciones de proveedores
- Encuestas
- Preguntas de satisfacción
- Encuesta
- Presencial
- Ninguna
- Aplicativos
- Sotware de trazabilidad de servicios
- Sotware de trazabilidad
- aplicaciones web
15 . Cuales
16. ¿Por favor identifique estrategias, tecnologías, o herramientas 
adicionales orientadas a mejorar el servicio al cliente?
- De acuerdo al segmento que pertenece el cliente 
y las necesidades del mismo.
- reportes de cumplimiento de objetivos evaluadas 
por parte de nuestros clientes, encuestas
13 . Indique un ejemplo 
- De acuerdo a la segmentación de cartera y 
necesidad del cliente
57%
43%
13. ¿La empresa desarrolla productos personalizados?
SI
NO
86%
14%
14. ¿La empresa desarrolla productos para 
diferentes segmentos de clientes?
SI
NO
71%
29%
15. ¿Existen mecanismos de evaluación del 
producto o servicio.?
SI
NO
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3.2 ANÁLISIS DE RESULTADOS 
 
Luego de la consolidación de los resultados de las encuestas realizadas a nivel 
general se encuentra lo siguiente: 
 
• No se cuenta con una política de servicio al cliente en todas las empresas. 
• No se realizan análisis sistemáticos de productos, sin embargo, la mayor parte 
de ellas realiza análisis de consumidor y precios. 
• El canal más utilizado para brindar información acerca de los productos o 
servicios en las empresas es la página web, sin embargo, algunas no lo hacen y 
no utilizan la tecnología disponible. 
• Algunas empresas coinciden en informar a sus clientes sobre los medios que 
tienen habilitados para hacer efectivos sus derechos. 
• Las empresas cuentan con canales para recibir retroalimentación de los clientes 
sobre los productos o servicios ofrecidos, pero principalmente se usa el correo 
electrónico, el cual no permite trazabilidad de las peticiones.   
• En el diagnostico actual, las empresas coinciden en utilizar diferentes 
estrategias para atender no conformidades recibidas mediante áreas 
especializadas, de esta última no todas cuentan con estas áreas. 
• Ninguna de las empresas genera programas de lealtad o recompensa con sus 
clientes. 
• El desarrollo de productos o servicios personalizados para los clientes se utiliza 
en las empresas en su mayor parte, sin embargo, no todas lo hacen. Estos 
productos están basados en las necesidades de los clientes. 
• A pesar que en las empresas segmentan los clientes, no todas desarrollan 
productos o servicios. 
• El mecanismo más utilizado para evaluar los productos o servicios es a través 
encuestas, aun no usan los canales y tecnología disponible. 
• No todas las empresas cuentan con estrategias, tecnología o herramientas que 
permitan mejorar su servicio al cliente. Algunas coinciden en el uso de software 
o aplicaciones para este fin. 
• Al encuestar a 2 cargos en las empresas, algunas respuestas no son 
equivalentes a pesar de ser la misma empresa.  
 
 
3.3 PRÁCTICAS DE SERVICIO AL CLIENTE EN EMPRESAS PYMES EN 
BOGOTÁ 
 
De acuerdo con los resultados del instrumento utilizado en el diagnostico actual 
permitieron identificar como buenas prácticas las siguientes: 
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• Disponer de canales para brindar información acerca de los productos o 
servicios con los clientes. 
• Mantener informados a los clientes de los medios por los cuales pueden 
manifestar sus inconformismos, así como hacer efectivos sus derechos 
respecto a los productos o servicios que utilizan. 
• Evaluar el servicio a los clientes cuando adquieren un producto o servicio. 
• El Uso de tecnología como aplicaciones web como estrategia de mejoramiento 
del servicio al cliente. 
 
Considerando fuentes secundarias orientadas a la aplicación de estrategias 
utilizadas por las PYMES que contribuyen al mejoramiento del servicio al cliente, 
en el estudio se encontraron las siguientes iniciativas relevantes en PYMES en 
Bogotá: Ver cuadro 1. 
 
Cuadro 1. Iniciativas relevantes PYMES 
Iniciativa Empresa(s) 
Formato para PQR62 Distrimarcas SAS 
Política de Protección de datos63 Tacama Import SAS 
Bot de chat64 Yes Contact Bpo 
Chat en línea65 InterLAN 
Llamada web sin costo66 Procesadora Colombiana de Carnes 
Fuente. Los autores 
 
De igual manera se encuentran instrumentos de atención al cliente en algunas 
empresas que al utilizarlos como canal de atención no son funcionales: 
 
• Los formularios de contacto en página web no funcionan, Caso empresa 
Comercial química Ltda., http://comercialquimica.com.co/contactenos/ 
• No se cuenta con página web de consulta ni opción de atención a quejas y 
reclamos dentro de su línea telefónica, caso de la empresa Sabana Ltda. 
 
 
                                            
62
 DISTRIMARCAS, formato de reclamación para tratamiento de datos personales. [En línea], Yumbo: 
DISTRIMARCAS. [citado 06 abril, 2018], Disponible en Internet: <URL: http://www.distrimarcas-
sas.com/email_form.php> 
63
 TACAMA, Protección de datos. [En línea], SL: TACAMA. [citado 06 abril, 2018], Disponible en Internet: 
<URL: https://tacamaimport.com.co/politicadedatos/> 
64
 YES CONTACT, Servicios. [En línea], Bogotá : YES CONTACT. [citado 06 abril, 2018], Disponible en 
Internet: <URL: http://www.yesbpo.com/ > 
65
 InterLAN, Home. [En línea], Medellín: InterLAN. [citado 06 abril, 2018], Disponible en Internet: <URL: 
http://www.interlan.com.co > 
66
 PCC, Home. [En línea], Bogotá : PCC. [citado 06 abril, 2018], Disponible en Internet: <URL: 
http://www.pccltda.com/> 
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3.4 FODA 
 
Con base en los resultados de las encuestas aplicadas y desarrollo de la investigación 
en fuentes secundarias en empresas mexicanas y PYMES colombianas, se presenta 
una propuesta de matriz FODA. Ver cuadro 2. 
 
Cuadro 2. Matriz FODA 
MATRIZ FODA 
A
N
A
LI
SI
S 
D
EL
 
EN
TO
R
N
O
 
Interno 
Pymes Bogotá 
FORTALEZAS  DEBILIDADES 
> Áreas Especializadas en atención 
al cliente. 
> Realización de estudios 
sistemáticos. 
> Evaluación de la satisfacción del 
cliente. 
>Desarrollo de productos para 
segmentos de clientes. 
> Política de servicio al 
cliente 
> Ausencia de canales de 
comunicación con los 
clientes. 
> Ausencia de tecnologías 
móviles. 
> Trazabilidad a las 
peticiones 
> Ausencia de programas 
de lealtad 
Externo 
Empresas Mexicanas 
y otras empresas 
colombianas 
OPORTUNIDADES AMENAZAS 
> Desarrollo de productos ajustados a 
la medida para los clientes. 
> Uso de modelos para mejora de la 
lealtad 
> Uso de la tecnología disponible 
como canal de comunicación con los 
clientes 
> Conocer los canales por los cuales 
los clientes quieren ser contactados 
 > Competencia con mejor 
tecnología para atención del 
servicio al cliente. 
> Migración de clientes por 
ausencia de atención a 
peticiones 
 
Fuente. Los autores 
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4. ESTRATEGIA DE MEJORAMIENTO DE SERVICIO AL CLIENTE 
ASEQUIBLES A LAS EMPRESAS PYMES DE BOGOTÁ  
 
De acuerdo con el análisis externo, interno, y el estado actual del servicio al cliente 
de las empresas PYMES en Bogotá se proponen las siguientes dos estrategias:  
 
• Una de las debilidades que se encontró fue la ausencia de canales de 
comunicación con los clientes, por tanto, se propone implementar un ChatBot 
de Facebook, programa que combina diferentes tecnologías para automatizar 
tareas e interactuar de forma automática con usuarios. 
• Otra de las debilidades encontradas es que no hay una trazabilidad a las 
peticiones que envían los usuarios, por esta razón, se propone la 
implementación de una herramienta Open Source denominado OsTicket el cual 
permite registrar, organizar y gestionar las solicitudes de los usuarios de una 
manera simple, ligera, fácil y gratuita en un sólo lugar. 
 
Estas estrategias se desplegaron a través de las siguientes tres dimensiones: 
Humana, Tecnológica y Organizativa. 
 
4.1 DIMENSIÓN HUMANA 
 
Existen suficientes evidencias de que empleados satisfechos son más productivos 
y prestan un mejor servicio al cliente. Por esta razón se propusieron unos perfiles 
genéricos y una política de motivación para la atención al cliente. 
 
4.1.1 Perfil genérico de servicio al cliente.  El perfil de un empleado de servicio 
al cliente debe de ser muy completo y hay que tener cualidades y competencias 
muy específicas para alcanzar los objetivos de la organización para la que se 
trabaje y además conectar y solucionar la demanda del cliente. Por lo anterior es 
necesario que el empleado cumpla con las siguientes competencias necesarias, 
organizadas por categorías de competencias:  
 
• Saber: Tener los conocimientos generales y específicos de acuerdo al cargo 
que va a ocupar y a la empresa para la cual trabajará.  
• Saber-hacer: Tener la experiencia y habilidades tales como flexibilidad y 
adaptabilidad, habilidades comunicativas, capacidad para resolver problemas, 
creatividad, tener relaciones interpersonales, saber trabajar en equipo, actitud 
positiva, dedicación, confianza, honestidad e integridad, iniciativa, deseos de 
aprender, sentido de pertenencia, entre otros. 
• Saber-ser: Buena predisposición al trato interpersonal, orientación al servicio, 
estabilidad emocional, disciplina, constancia y paciencia, amabilidad y 
paciencia. 
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• Saber-Aprender: tener potencial de crecimiento y capacidad de evolución en 
dónde lo pongan. 
• Hacer saber: tener la capacidad de enseñarle a los demás. 
 
Un empleado con estas cualidades es la solución para que converjan los 
resultados económicos y de calidad de cada uno de los clientes, deberá 
gestionar de forma eficiente su negocio, maximizando recursos, reduciendo 
costos, aumentando sus beneficios y lograr mayor cercanía con sus clientes. 
 
4.1.2 Política de motivación.  La motivación en una organización es esencial 
para que los empleados se comprometan con la misma y contribuyan a alcanzar 
los objetivos de la misma, a continuación, se proponen algunas estrategias de 
motivación: 
 
• Reconocimiento del empleado del mes: Uno de los criterios es que no haya 
recibido quejas los tres últimos meses. 
• Bonificaciones por cumplimiento de objetivos: Entregar bonos o incentivos a los 
empleados que hayan cumplido con las metas establecidas durante un periodo 
de tiempo determinado 
• Convenciones: Realizar reuniones con todo el personal con el fin de integrar a 
las personas. 
• Capacitaciones: Realizar cursos con el fin de que las personas se desarrollen 
profesionalmente y puedan escalar en la empresa. 
• Asensos: Dar oportunidad a los empleados de que puedan crecer dentro de la 
empresa y de que desarrollen otro tipo de actividades. 
• Bienestar: Se entrega uno libre al mes para compartir con la familia cuando este 
haya recibido una calificación ponderada sobre el 95% sobre las calificaciones 
de los clientes atendidos. 
 
Si un colaborador está contento con lo que hace y le gusta, eso repercute en su 
estado de ánimo y en el desarrollo de sus funciones. 
 
4.2 DIMENSIÓN TECNOLÓGICA 
 
Desde la dimensión tecnológica, como estrategia de mejoramiento del servicio al 
cliente asequible para las PYMES se propone el chatbot de Facebook y el 
software de atención PQRSF OsTicket. 
 
4.2.1 Chatbot de Facebook – Chatfuel.  “Chatfuel es una empresa que nació en 
2015 con el objetivo de que la construcción de un bot sea fácil para cualquier 
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persona”, 67 están alojados en https://chatfuel.com/ y es una herramienta gratuita 
para la construcción de bot. 
 
Un bot es un software de inteligencia artificial diseñado para realizar una serie de tareas 
por su cuenta y sin la ayuda del ser humano como hacer una reserva en un restaurante, 
marcar una fecha en el calendario o recoger y mostrar información a los usuarios. El 
modelo más frecuente es el del chatbot, un robot capaz de simular una conversación con 
una persona y por ello cada vez están más presentes en las aplicaciones de mensajería 
como Facebook y Messenger.68 
 
Los bots son utilizados principalmente para llevar a cabo las funciones de atención 
al cliente, por lo que pueden resolver las inquietudes o necesidades de una 
persona. Adicionalmente se cuenta con acceso total para su implementación en 
las PYMES al ser open source y no tener ningún costo lo hace totalmente 
asequible. 
A continuación, se muestran las principales características técnicas para 
implementar el chatbot, las funcionalidades y la manera en la que se instala y 
configura:   
 
4.2.1.1 Características Técnicas. Para poder implementar una bot en Facebook 
Messenger se requiere contar con lo siguiente: 
 
• Página de Facebook creada en cualquier perfil, ya que no se permite sobre un 
usuario convencional. 
• Suscripción de manera gratuita en la página https://chatfuel.com/ la cual se 
realiza mediante una cuenta activa de la red social Facebook. 
• Flujograma del guion que tendrá el chatbot sobre el cual guiará al usuario para 
poder atender la gran mayoría de sus interacciones mediante Facebook 
Messenger. 
• Una interfaz para ajustar el flujograma del guion al chatbot, esta es suministrada 
por chatfuel luego de ingresar con nuestra cuenta de Facebook y que está 
disponible en https://dashboard.chatfuel.com/#/bots 
 
Como es una herramienta que se conecta directamente con nuestra cuenta de 
Facebook no se requiere contar con nada más para su funcionamiento. 
 
                                            
67
 CHATFUEL, What We Do. [En línea], SL : CHATFUEL. [citado 06 abril, 2018], Disponible en Internet: <URL: 
https://chatfuel.com/about-us.html> 
68
 EL ECONOMISTA, Qué es un bot. [En línea], SL : EL ECONOMISTA,. [citado 06 abril, 2018], Disponible en 
Internet: <URL: http://www.eleconomista.es/tecnologia/noticias/7488529/04/16/Que-son-exactamente-los-
chatbots-y-para-que-sirven.html> 
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4.2.1.2 Funcionalidades. Los bots desarrollan su actividad fundamentalmente en 
las aplicaciones de mensajería y para lo cual incorporan una interfaz 
conversacional y cuenta con lo siguiente: 
 
• Creación de múltiples de bots para enlazar a Facebook dentro del usuario 
registrado. Ver figura 6. 
 
Figura 6. Funcionalidades bot – Múltiples bots 
 
Fuente. Los autores 
 
• Personalizables completamente de acuerdo a la necesidad de la empresa. Ver 
figura 7. 
 
Figura 7. Funcionalidades bot – Personalización a la medida 
 
Fuente. Los autores 
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• Integración de audio, video e imagen en las conversaciones para ser más 
interactivo. Ver figura 8.  
 
Figura 8. Funcionalidades bot – Integración multimedia 
 
Fuente. Los autores 
 
• Uso de inteligencia artificial integrada para respuesta más fluidas de acuerdo a 
la configuración que se establezca. Ver figura 9.  
 
Figura 9. Funcionalidades bot -  IA 
 
 Fuente. Los autores 
 
• Instalación y configuración: Al vincular la cuenta de Facebook con la plataforma 
de chatfuel nos es direccionado al dashboard donde se construirá el flujograma 
de nuestro chatbot siguiendo los pasos generales a continuación: 
 
o Crear un nuevo Bot y renombrarlo. 
o Implementar la estructura de guion, palabras clave. 
o Conectar a la página de Facebook Messenger. 
o Realizar los test de funcionamiento correspondiente. 
 
El detalle de la configuración se encuentra dentro del Anexo C. Manual de 
configuración Chatbot de Facebook – Chatfuel. 
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4.2.2 Software de atención PQRSF – osTicket.  OsTicket es una plataforma web 
independiente de la plataforma de donde se instala, lo que significa que es 
compatible con todos los sistemas operativos. Contiene un sistema de ticket de 
soporte de código abierto ampliamente utilizado y de confianza. Encamina 
perfectamente las consultas creadas por correo electrónico, formularios web y 
llamadas telefónicas a una plataforma de soporte al cliente simple, fácil de usar, 
multiusuario y basada en la web.  
 
Cuenta con acceso total para su implementación en las PYMES al ser open 
source o código abierto no tiene ningún costo lo que lo hace totalmente asequible 
para la PYMES en Bogotá. 
 
A continuación, se muestran las principales características técnicas para su 
implementación, las funcionalidades y la manera en la que se instala y configura:  
  
4.2.2.1 Características Técnicas. Para instalar osTicket a partir de la versión 1.7 
se requiere lo siguiente:  
 
• Servidor Web: Apache 
• Versión PHP: Lenguaje de programación en la que está diseñado, superior a la 
versión 5.6+ 
• Base de datos en MySQL: Motor de la base de datos, superior a la versión 
5.0+ 
• Navegador Web: Chrome, Firefox 
• Dominio: Lugar donde se publicará   osTicket  www.midominio.com.co 
• Hosting: Lugar donde se almacenará la información de la base de datos y el 
código del software. 
 
4.2.2.1 Funcionalidades. Sus principales funcionalidades son las siguientes: 
 
• Generación de estadísticas de requerimientos por departamento, agente, fecha 
y estado. Ver figura 10.  
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Figura 10. Funcionalidades osTicket - Estadísticas 
 
Fuente. Los autores 
 
• Trazabilidad completa de los requerimientos registrados en osTicket desde su 
registro hasta su cierre. Ver figura 11.  
 
Figura 11. Funcionalidades osTicket - Trazabilidad 
 
Fuente. Los autores 
 
  
 
 
• Disponibilidad y acceso completo a
accesible a cualquier sistema operativo y cualquier dispositivo.
 
Figura 12. Funcionalidades osTicket
Fuente. Los autores
 
• Interacción entre las partes mediante correo electrónico
notificaciones y seguimientos de las solicitudes
 
Figura 13. Funcionalidades osTicket
Fuente. Los autores
 
• Características: Dentro de sus principales características se encuentran las 
siguientes: 
 
o Administración de reglas empresariales mediante SLA 
o Permite filtrar los
corresponde solventarlo. 
o Ayuda a establecer flujos de trabajo según el tipo de ticket, realizando 
respuestas automáticas en caso de ser
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l funcionar bajo un entorno web es 
 - Multiplataforma 
 
 
 
. Ver figura 13.
 – Interacción por email 
 
 
 tickets según el departamento al que le 
 
 necesario.  
 Ver figura 12.  
para registro de 
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o Posibilidad de incorporar archivos multimedia (fotos, imágenes, audio y 
videos) a las diversas solicitudes.  
o Puede realizar notas en los tickets sobre todas las acciones realizadas 
sobre el tema en cuestión.  
o Captura de tickets por correo electrónico, web, teléfono, fax y mediante la 
API.  
o Campos personalizados en los tickets, que permiten solicitar información 
precisa a los usuarios.  
o Texto enriquecido HTML  
o Incorporación de Temas de Ayuda para solventar incidencias sin necesidad 
de abrir un ticket, además permite la creación de categoría en los tickets.  
o Evita que múltiples colaboradores respondan un ticket al mismo tiempo.  
o Transfiere tickets entre departamentos o los asigna a miembros de un 
equipo, para asegurar que sean manejados por el personal correcto.   
o Las solicitudes se archivan en línea. El usuario puede iniciar sesión 
utilizando el correo electrónico y el ID del ticket, aunque no necesario 
registrarse o un usuario para enviar un ticket.  
o Amplios reportes que dan una vista a una vista en el rendimiento y la 
funcionalidad del equipo de soporte69 
 
• Instalación y configuración: La guía de instalación completa y detallada que 
ofrece la plataforma de osTicket se encuentra disponible en la página web 
http://osticket.com/wiki/Installation. Para la implementación del software 
osTicket en nuestro dominio con hosting se debe seguir los pasos generales a 
continuación: 
 
o Contar con un dominio con hosting para el almacenamiento de las bases de 
datos y el código del software de osTicket 
o Instalar en el hosting siguiente la guía detallada o solicitando soporte 
técnico mediante la página del creador http://osticket.com/support 
o Realizar los test de funcionamiento correspondiente para validar que no 
exista ningún tipo de error en la instalación. 
o Personalizar la plataforma de acuerdo a las necesidades de la organización 
con su logo, textos, email entre otros. 
o Crear las plantillas del formulario de ticket nuevo para agrupar las 
solicitudes entrantes según necesidad. 
o Crear los agentes que podrán interactuar y solucionar los requerimientos 
que ingresen en la plataforma.  
o Activar la página http://www.tudominio.com.co/pqrs/upload/ para que los 
usuarios puedan empezar a realizar solicitudes mediante tickets. 
                                            
69
 DESDELINUX, osTicket: El Mejor Open Source Ticket System. [En línea], SL : DESDELINUX. [citado 25 
abril, 2018], Disponible en Internet: <URL: https://blog.desdelinux.net/open-source-ticket-system/> 
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El detalle de la instalación y configuración se encuentra dentro del Anexos D. 
Manual de Instalación y configuración OsTicket 
 
4.3 DIMENSIÓN ORGANIZATIVA 
 
Desde la dimensión organizativa se propone realizar los respectivos diagramas de 
procesos para cada una de las herramientas propuestas:  
 
4.3.1 Chatbot de Facebook – Chatfuel.  En el siguiente diagrama de procesos se 
presenta el paso a paso de como dejar una PQRSF y el papel que cumple cada 
uno de los actores, en este caso, el bot, el usuario y el trabajador u operario quien 
da la respuesta al cliente. La figura 14 muestra el diagrama de flujo del proceso: 
 
Figura 14. Diagrama de proceso - Chatbot de Facebook 
 
Fuente. Los autores 
 
4.3.2 Software de atención PQRSF – osTicket.  En el siguiente diagrama de 
procesos se presenta el paso a paso de cómo realizar un ticket para dejar una 
PQRSF y como realizar el respectivo seguimiento a este. La figura 15 muestra el 
diagrama de flujo del proceso: 
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Figura 15. Diagrama de proceso - Software de atención PQRSF – osTicket 
 
Fuente: Los autores 
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5. CONCLUSIONES 
 
 
• La investigación realizada demuestra que es posible aplicar estrategias de 
mejoramiento de servicio al cliente, asequibles a las PYMES en Bogotá debido 
a que existen en el mercado herramientas gratuitas y de fácil acceso. 
 
• El levantamiento de información en ambientes de desarrollo externo realizado 
en México, permitió evidenciar que la brecha entre Colombia y este país 
respecto a las herramientas usadas de servicio al cliente no presentan grandes 
diferencias. 
 
• El uso de la tecnología por empresas en México orientada a los clientes, les ha 
permitido mantenerlos más cercanos al disponer de más canales de 
comunicación más asequibles como aplicaciones móviles que les permiten 
interactuar más cómodamente. 
 
• Existen mecanismos para evaluar el servicio recibido, sin embargo, ni en las 
empresas mexicanas ni en las colombianas se cuenta con herramientas 
suficientes para generar trazabilidad. 
 
• En el mercado cuenta con tecnología de fácil acceso para manejo de PQRSF 
los cuales son desconocidos por las empresas y están en continuo desarrollo. 
• Existen herramientas asequibles a las organizaciones que pueden aportar un 
valor agregado al servicio suministrado y que permite mantener los niveles de 
servicio en crecimiento al permitirle a los clientes calificar el servicio recibido 
para su posterior análisis y planes de mejora. 
 
• Poner a disposición nuevos canales de comunicación en las empresas por los 
cuales los clientes puedan manifestar sus inconformismos no es suficiente si no 
se cuenta con personal idóneo para su atención. 
 
• La implementación de las herramientas chatbot y osTicket se facilitan para las 
PYMES debido a que son de libre acceso y están en la nube. 
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6. RECOMENDACIONES Y TRABAJOS FUTUROS 
 
 
• Es necesario implementar un protocolo de capacitación a los funcionarios que 
estarán a cargo de la gestión de las herramientas implementadas en las 
PYMES con el fin de poder aprovechar todas las bondades con las que 
cuentan. 
 
• Al tener madurez la implementación y uso de las herramientas en las PYMES 
se debe determinar si están continúan abarcando las necesidades de los 
clientes actuales o por el contrario se debe buscar una nueva opción más 
robusta o de bajo costo. 
 
• Continuar con la exploración de herramientas disponibles en el mercado de 
código abierto o de muy bajo costo que permitan contribuir al mejoramiento de 
los procesos de las PYMES. 
 
• Explorar los canales de comunicación masiva como redes sociales como medio 
de interacción con los clientes a través de herramientas disponibles en el 
mercado. 
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ANEXOS 
 
Anexos A. Encuesta de Aplicada 
 
ENCUESTA DE ANÁLISIS DE ESTRATEGIAS DE SERVICIO AL CLIENTE POR 
PARTE DE LAS EMPRESAS EN MÉXICO 
 
Estudiantes: 
Karen Patricia Gómez Montoya, kpgomez97@ucatolica.edu.co  
Alvaro Enrique Martínez Laguna, aemartinez74@ucatolica.edu.co 
 
Director: 
Director: M.Sc. Yasser de Jesús Muriel Perea, yjmuriel@ucatolica.edu.co  
 
 
La encuesta que encuentra a continuación pretende identificar las estrategias, 
tecnologías y herramientas utilizadas por las empresas en la México. Orientadas a 
mejorar el servicio al cliente.  Sus respuestas son confidenciales, no lo 
comprometen de manera personal y en cambio sí representan un insumo valioso 
para analizar tendencias y proponer estrategias, tecnologías y herramientas, en 
este mismo sentido en empresas en Colombia. 
 
Nombre del encuestado _____________________________________________. 
Cargo ___________________________________________________________. 
Nombre de la empresa ______________________________________________. 
Antigüedad _______________________________________________________.  
Sector económico __________________________________________________. 
Número de empleados______________. 
Número aproximado de clientes ___________________. 
Tipo de empresa (Pública o Privada) ____________________________________. 
 
Grupo 1. 
 
1. La empresa cuenta con una política de servicio al cliente declarada  
 
Por favor seleccione sólo una de las siguientes opciones: 
• Si  
• No  
2. La empresa hace estudios sistemáticos de investigación de mercados para 
determinar los productos o servicios que requieren sus clientes. 
 
Por favor seleccione sólo una de las siguientes opciones: 
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• Totalmente de acuerdo  
• De acuerdo  
• En desacuerdo  
• Totalmente en desacuerdo 
 
3. La empresa hace estudios sistemáticos de análisis de sus productos. (test de 
mercado, necesidades no satisfechas, etc.) 
 
Por favor seleccione sólo una de las siguientes opciones: 
• Totalmente de acuerdo  
• De acuerdo  
• En desacuerdo  
• Totalmente en desacuerdo 
 
4. La empresa hace estudios sistemáticos de análisis del consumidor. (quién es, 
preferencias, segmentos, etc.) 
 
Por favor seleccione sólo una de las siguientes opciones: 
• Totalmente de acuerdo  
• De acuerdo  
• En desacuerdo  
• Totalmente en desacuerdo 
 
5. La empresa hace estudios sistemáticos de análisis de precios 
 
Por favor seleccione sólo una de las siguientes opciones: 
• Totalmente de acuerdo  
• De acuerdo  
• En desacuerdo  
• Totalmente en desacuerdo 
 
 
Grupo 2. 
 
6. La empresa brinda información oportuna acerca de sus productos y servicios 
(características, efectos secundarios, beneficios, restricciones,etc)  
 
 
Por favor seleccione sólo una de las siguientes opciones: 
• Totalmente de acuerdo  
• De acuerdo  
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• En desacuerdo  
• Totalmente en desacuerdo 
 
Mediante qué canales (internet, aplicaciones móviles etc.) ___________________ 
_________________________________________________________________. 
 
7. La empresa brinda información sobre los medios que tienen sus clientes para 
hacer efectivos sus derechos y los tiempos respuesta a las solicitudes.  
 
Por favor seleccione sólo una de las siguientes opciones: 
• Totalmente de acuerdo  
• De acuerdo  
• En desacuerdo  
• Totalmente en desacuerdo 
 
Mediante qué Canales________________________________________________ 
_________________________________________________________________. 
 
8. La empresa ofrece canales para que lo clientes manifiesten peticiones, quejas, 
reclamos o felicitaciones respecto a los productos o servicios 
 
Por favor seleccione sólo una de las siguientes opciones: 
• Si 
• No  
 
Mediante qué herramientas (formatos, aplicaciones, etc.) ____________________ 
_________________________________________________________________. 
 
9. En caso de presentarse no conformidades en los productos o servicios, ¿qué 
estrategias utiliza para responder a la solicitud y fidelizar al cliente? 
 
__________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________ 
_________________________________________________________________. 
10. La empresa tiene un área encargada se centralizar y dar trámite a las 
incidencias reportadas por los clientes.  
 
Por favor seleccione sólo una de las siguientes opciones: 
• Si 
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• No  
 
Si su respuesta es afirmativa, indique cual es el área _______________________ 
__________________________________________________________________ 
_________________________________________________________________. 
 
 
Grupo 3 
 
11. La empresa implementa programas de frecuencia o de lealtad  
 
Por favor seleccione sólo una de las siguientes opciones: 
• Totalmente de acuerdo  
• De acuerdo  
• En desacuerdo  
• Totalmente en desacuerdo 
 
Describa en qué consiste______________________________________________ 
_________________________________________________________________. 
 
12. La empresa implementa programas de recompensa, por ejemplo, compre 1  
lleve 2 
 
Por favor seleccione sólo una de las siguientes opciones: 
• Totalmente de acuerdo  
• De acuerdo  
• En desacuerdo  
• Totalmente en desacuerdo 
 
Describa en qué consiste______________________________________________ 
_________________________________________________________________. 
 
 
13. La empresa desarrolla productos personalizados 
 
Por favor seleccione sólo una de las siguientes opciones: 
• SI 
• NO 
 
Indique un ejemplo __________________________________________________ 
_________________________________________________________________. 
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14. La empresa desarrolla productos para diferentes segmentos de clientes 
 
Por favor seleccione sólo una de las siguientes opciones: 
• SI 
• NO 
 
 
15. Existen mecanismos de evaluación del producto o servicio. 
 
 Por favor seleccione sólo una de las siguientes opciones: 
• SI 
• NO 
 
Cuáles  ___________________________________________________________ 
_________________________________________________________________. 
 
16. Por favor identifique estrategias, tecnologías, o herramientas adicionales 
orientadas a mejorar el servicio al cliente. 
 
__________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________ 
_________________________________________________________________. 
 
¡Muchas gracias por su colaboración! 
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Anexos B  Ficha técnica encuesta 
Fecha de realización: Marzo de 2018 
Población: Empresas Mexicas y colombianas 
Técnica de muestreo: Muestreo no probabilístico discrecional o 
por juicio. 
Numero empresas colombianas: 4 
Numero empresas Mexicanas: 4 
Fuentes de Información 
primarias: 
Encuesta aplicada a dueños de procesos 
Fuentes de Información 
secundarias: 
Consultas a documentos y a sitios de 
divulgación de información oficial de las 
empresas, en Colombia, y en México 
Tipo de investigación: Se utilizarán técnicas de investigación 
cuantitativas, aplicada-descriptiva. 
Selección de personas a 
encuestar en empresas en 
Bogotá 
A directivos y dueños de procesos clave de 
empresas en Bogotá. 
Selección de personas a 
encuestar en México. 
Empresas seleccionadas por la universidad  
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Anexos D. Manual de configuración Chatbot de Facebook 
La siguiente descripción es el paso a paso para la configuración y creación de un 
nuevo bot creado en la plataforma 
chat de Facebook Messenge
 
1. Ingresar a la página 
solicitara ingresar con 
obligatorios. 
2. Luego de autenticarse correctamente mostrar el dashboard general, dar clic 
donde dice “Crea
3. Se debe renombrar el bot, para lo cual desde dashboard saldrán todos los 
bot creados, debemos ir al icono dentado y seleccionar renombrar.
4. Debemos ingresar a nuestro bot nuevo dando clic encima del nom
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– Chatfuel
https://chatfuel.com/ para ser integrado en el 
r. 
https://chatfuel.com/ y dar clic sobre LOG IN, le 
sus datos de la página de Facebook los cuales son 
te a blank bot” el cual creara nuestro nuevo bot.
 
 
 
 
 
 
 
bre 
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5. El sistema mostrara una serie de opciones por la cual se configura nuestro 
bot y su funcionamiento. 
 
Dentro de los 7 grupos de herramientas se destacarán las principales por las 
cuales se configura nuestro bot. 
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Automate: Esta permite la configuración de todo el diagrama para las 
respuestas que entregara el bot al usuario con las respectivas 
interacciones. 
Set Up Ai: Permite Diseñar todas las palabras clave que si un usuario 
escribe lo llevan a una respuesta predeterminada. 
People: Permite segmentar los grupos de contactos para impulsar el bot, 
esta exclusiva solo en la versión paga. 
Broadcast: Permite impulsar campañas masivas a través de Facebook 
para interactuar con el chatbot. 
Configure: Permite conectar los bot con las páginas de Facebook, zona 
horaria y conexión mediante API Token. 
Grow: Contiene las herramientas de expansión mediante el uso de 
plugins para agregar el bot directamente en la página web de las 
organizaciones. 
Analyze: Genera estadísticas de uso e interacciones del bot, se requiere un 
mínimo de 3 interacciones con el bot para que genere estadísticas 
 
6. En la herramienta Automate se procede a plasmar el diseño cada uno de 
los árboles de respuesta creados en el diagrama de flujo inicial.  
 
 
7. Después de estar materializado el diagrama dentro de la plataforma se 
procede a efectuar la vinculación del bot con la página de Facebook 
Messenger que se desea utilizar, para esto se debe ir a la herramienta 
  
 
 
Configure y seleccionar las páginas que este disponibles dando clic en 
CONNECT TO PAGE
8. Si todo es exitoso, en la parte superior dentro de la herramienta Automate 
se dispondrá de un botón para testear el bot con la página de Facebook 
Messeguer, al dar clic en este botón nos llevará a la página de Facebook 
para probar nuestro nuevo bot. 
 
9. Con esto de da finalizada la configuración, cualquier modificación que se 
requiera se puede llevar a cabo ingresando nuevamente a la plataforma de  
https://chatfuel.com/
Facebook. 
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 para corregir, anexar o cambiar el bot a otra página de 
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Anexos E. Manual de Instalación y configuración OsTicket 
1. INSTALACION DE OSTICKET 
La siguiente descripción es el paso a paso para la instalación del software 
osTicket en el hosting de su página web. En todo nuestro ejemplo lo llamaremos 
www.tudomino.com.co 
Tenga presente que para poder realizar la instalación correctamente puede contar 
con las siguientes opciones que lo podrán orientar para ejecutar una instalación 
exitosa. 
• Contar con una persona que tenga conocimientos mínimos en servidores 
web que lo asesore. 
• Remitirse a la página de http://osticket.com/support donde puede ser 
asesorado para la instalación por profesionales. 
• Ver el video disponible en la plataforma youtube que lo orientara como 
realizarla https://www.youtube.com/watch?v=ZwzIulRb7O4&t 
 
1. Ingresar a la página de osTicket http://osticket.com/ y en el menú 
downloads seleccionar la versión Self Hosted y proceder a dar clic en 
Download. Se descargar un archivo comprimido que contiene la 
configuración para instalar en el hosting de la página de la organización. 
 
 
2. Ingresar al panel de configuración (cpanel) del hosting donde se encuentra 
almacenado la página web de la empresa www.tudomino.com.co, luego 
ingresar al administrador de archivos y crear la carpeta donde instalaremos 
osTicket. En nuestro ejemplo la denominados pqrs. 
  
 
 
 
 
3. Dentro de la carpeta creada de nuestro ejemplo (pqrs) debemos subir el 
archivo descargado de la 
extraerlos dentro de la misma ruta.
upload) y borraremos el archivo original .zip que descargamos de osTicket.
 
 
4. Desde la página de osTicket 
deseamos instalar, ingresarnos a http://osticket.com/download/ allí 
buscamos language Packs y buscamos el idiom
En nuestro ejemplo será español cuyo nombre del archivo descargado es 
es_ES.phar 
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página de osTicket (osTicket
 Nos extraerán 2 carpetas (
debemos descargar el idioma en el que 
a y descargamos el archivo. 
-v1.10.1.zip) y 
scripts y 
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5. El archivo descargado (es_ES.phar) lo debemos pegar en la ruta creada 
pqrs/upload/include/i18n y con esto el idioma del software quedara 
completamente en español. 
 
 
  
  
 
 
Luego de haber ajustado los sistemas y copiado la información necesaria para 
poder instalar correctamente procedemos a realizar la instalación.
6. Debemos ingresar 
donde creaste las carp
mostrara la página de bienvenida de osTicket para proceder la instalación. 
Debe tener en cuenta que en la parte de requisitos tanto 
Recomendado
funcionalidades que tiene osTicket se puedan utilizar, en caso de no 
tenerlas debe validar que dispone de las últimas actualizaciones de los 
requisitos técnicos en Mysql y Php
7. Al dar clic en continuar nos saldrá un error común que dice “El instalador 
osTicket requiere capacidad para escribir en el archivo de 
configuracion,include/ost
en el directorio (
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a la URL www.tudominio.com.co/pqrs/upload/setup 
etas que desde el inicio, si todo está correctamente 
 deben estar con la marca verde para que todas l
 
-config.ph. Una copia de la plantilla se encuentra 
include/ost-sampleconfig.php). ”  
 
Requerido y 
as 
 
de 
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Para pode solucionar esto se debe renombrar el archivo que está en la ruta 
pqrs/upload/include/ost-sampleconfig.php a ost-config.php y haga clic en 
continuar. 
 
 
 
8. Debemos ingresar nuevamente a la URL de nuestra página web 
www.tudominio.com.co/pqrs/upload/setup y deberá ya mostrar una pantalla 
donde configuraremos los accesos. En la primera parte configuraremos el 
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nombre del sitio y el correo por defecto que manejara el sistema para las 
notificaciones. 
 
9. Continuamos ingresando la información del administrador del sistema 
 
10. Por último, se realiza la configuración de las bases de datos, Es de resaltar 
que lo más importante para poder continuar con la instalación es contar con 
un usuario y clave de la base de mysql que se administra desde el cpanel 
de su hosting. 
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11. Luego llenar todo el formulario se procede a dar en continuar y si todo está 
correctamente nos informara la página que todo fue exitoso. 
 
12. Al culminar la instalación osTicket nos entregara los accesos directos por 
donde ingresaran nuestros usuarios para crear tickets y el administrador del 
sistema para las configuraciones internas generales. 
 
• Administración: http://www.tudominio.com.co/pqrs/upload/scp/ 
• Usuarios: http://www.tudominio.com.co/pqrs/upload/ 
  
  
 
 
2. CONFIGURACION 
 
1. Ingresar al link de administrador informado el punto 12 del manual
instalación que es: 
Recuerde que el usuario y clave de acceso son los que se configuraron en 
el punto 09 del manual de instalación.
2. Al están dentro de la plataforma procede personalizar el sitio con los l
corporativos, pagina web y dirección si así se requiere. Ingrese a 
configuración/Empresa/Información básica
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Y PERSONALIZACION DE OSTICKET
http://www.tudominio.com.co/pqrs/upload/scp/
 
 
 
 
 de 
. 
ogos 
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3. En la parte de configuración/Sistema podrá personalizar varias opciones 
como el nombre del sitio, el departamento donde ingresar por defecto todos 
los tickets, el almacenamiento de los adjuntos, zona horaria, idioma 
secundario, entre otros. 
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4. En la parte de configuración/Tickets podrá personalizar todo lo referente al 
registro de los tickets en consecutivo, asignación, verificación entre otros. 
 
 
 
5. En la parte de configuración/Tareas se configuran las opciones globales 
cuando un agente se le asignan. 
  
6. En la parte de configuración/Agentes se configuran las opciones globales 
para el ingreso al sistema de los agentes al igual que las políticas generales 
de seguridad de la información aplicadas sobre la cuenta del agente. 
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7. En la parte de configuración/Usuarios se configuran las opciones globales 
para el ingreso al sistema de los usuarios finales al registrar o verificar o 
ticket. 
 
8. En la parte de configuración/Base de conocimientos se configuran las 
opciones globales de información general que requieren los usuarios como 
las preguntas frecuentes. 
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9. En el menú administrar podrá configurar toda la parte de información en los 
formularios de cada pantalla, adicional aplicar filtros para asignar 
directamente tickets según su origen. 
 
 
 
10. En el menú Emails administrara los correos que servirán para enviar los 
mensajes automáticos al registrar, asignar y solucionar un ticket al igual que 
configurar el contenido de cada una de las plantillas de correo que se 
entregaran. 
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11. En el menú Agentes creara los usuarios que resolverán todos los tickets 
que ingresen al sistema al igual que administrara los departamentos en los 
cuales agrupara los agentes y tickets para su solución. 
 
. 
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12. En el menú Site Panel de Agente /usuarios encontrara la relación de los 
usuarios finales que han interactuado en el sistema, podrá ver el detalle y 
cantidad de ticket que ha gestionado. 
 
 
 
13. En el menú Panel de Agente /Tickets encontrará la relación de todos los 
tickets realizados en la plataforma clasificados por estado, allí podrá visualizar 
su consecutivo, estado y prioridad. Al hacer clic sobre el número del ticket se 
desplegará el mismo para tramitar su solución. 
 
 
 
 
14. En el menú Panel de Agente /Panel de Control podrá visualizar las 
estadísticas de ingresos de tickets agrupadas por departamentos, temas y 
agentes 
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Con esto finalizamos el recorrido por los paneles más relevantes de la plataforma 
osTicket para su personalización en las organizaciones. 
  
  
 
 
Anexos F. Manual de u
En esta sección explicaremos como 
parte de un usuario final para poder dar respuesta.
Responder un Ticket
1. Ingresar al módulo de administración definida al momento de la instalación, 
para nuestro ejemplo es la 
 
 
2. Luego de ingresar al sistema, seleccionar la opción mis Tickets y se 
enlistaran cada uno de los asignados a su
departamento. Para visualizar se debe dar clic encima del número del ticket 
para ver su información.
 
 
3. Dentro del ticket encontrara toda la información detallada que ingreso el 
usuario final al momento de registrar su requerimien
respuesta. 
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suario operador osTicket 
visualizar una solicitud o ticket creado por 
 
 
http://www.tudominio.com.co/pqrs/upload/scp/
 
 usuario o en su defecto 
 
to para poder dar la 
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4. Al tener definida la respuesta al usuario operador se le mostrara un 
formulario donde debe registrar la respuesta que se entregara al usuario 
final. Esta debe ser diligenciada completamente para que el sistema 
permita avanzar. 
 
5. Por último, se debe dar clic en publicar respuesta para que el usuario que 
registro la solicitud reciba respuesta al correo electrónico y el estado del 
ticket cambiara a cerrado. 
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Para profundizar en el uso de esta herramienta existe un manual más detallado 
sobre el uso de osTicket el cual se encuentra disponible en la URL:  
• https://www.kiubix.com/sistema/dl.php?type=d&id=25 
 
Anexos G. Manual de usuario final osTicket 
En esta sección explicaremos como registrar y hacer seguimiento a una solicitud 
creada en el sistema de osTicket por parte de un usuario final en su empresa. 
Registrar un Nuevo Ticket 
1. Se debe ingresar a la dirección http://www.tudominio.com.co/pqrs/upload/ 
definida para la organización 
 
2. Para poner añadir un ticket o solicitud se debe seleccionar la opción “Abrir 
nuevo Ticket” el cual desplegara un formulario para diligenciarlo por parte 
del usuario. Los campos marcados con asterisco son obligatorios. 
  
 
 
3. Luego de llenar toda la información solicitada y la de
solicitud se procede a dar clic en enviar ticket.
4. Luego de crear el ticket se mostrará un mensaje de creación del mismo.
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scripción de su 
 
 
   
 115  
 
 
 
5. En su cuenta de correo registrada en su solicitud, llegara un correo 
electrónico con el número de su ticket. 
 
Comprobar el estado de un ticket o solicitud 
1. Para visualizar el estado de un ticket desde la página principal se debe dar 
clic en el botón “Ver estado de un ticket”, posterior a esto se entregada un 
formulario donde debemos poner nuestro correo y numero de ticket que fue 
entregado al momento del registro y presionar el botón “Enlace de acceso 
por correo” 
 
 
 
2. A vuelta de correo recibiremos un link para poder ver el estado de nuestra 
solicitud, debemos dar clic encima del enlace para ver la información de 
nuestra solicitud 
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3. Luego de abrir el enlace nos mostrara la información de nuestra solicitud y 
su estado. 
 
 
Para profundizar en el uso de esta herramienta existe un manual más detallado 
sobre el uso de osTicket el cual se encuentra disponible en la URL: 
 
• https://www.kiubix.com/sistema/dl.php?type=d&id=25 
 
 
